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RESUMEN

La presente investigación titulada "CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DE

LOS PADRES DE FAMILIA DE LA I.E.P "MARTIR DE LA MEDICINA" SAN JUAN DE

LURIGANCHO UGEL 05 2013”, me permite determinar la relación que existe entre la

Calidad de Servicio y la satisfacción de los Padres de Familia.

Se estableció como Objetivo general determinar la relación que existe entre la calidad de

servicio y la satisfacción de los padre de la I.E.P "MARTIR DE LA MEDICINA" San Juan

de Lurigancho UGEL 05 2013”, para ello se planteo una hipótesis existe una relación

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los padres de familia de la

I.E.P "MARTIR DE LA MEDICINA" San Juan de Lurigancho UGEL 05 2013".

La metodología que se utilizó es del método científico, el tipo de estudio es descriptivo

correlacional y el diseño de la investigación es no experimental, transversal.

La población está conformada por 250 padres de familia. El muestreo es probabilístico y

aleatorio simple y la muestra será de 151 padres de familia. La técnica que se aplicarán

en la presente investigación es la Encuesta, el instrumento que se aplicará en la presente

investigación será el Cuestionario tipo Likert.

Para dar validez a los instrumentos se utilizo el Alfa de Cronbach, así se evaluó la

confiabilidad de la investigación; también se utilizo la validación de contenido mediante el

juicio de expertos.

El métodos de análisis de datos que se utilizó fue el software estadístico SPSS en su

versión 19 y para la prueba de hipótesis se utilizo la prueba chi cuadrado, por medio de la

cual se realizo la contrastación de la hipótesis.

Los resultados de la investigación nos muestran que existe una relación entre la calidad

de servicio y la satisfacción de los padres de familia de la IEP. “Mártir de la Medicina del

distrito de San Juan de Lurigancho, Ugel 05, 2013”.

Palabras claves: calidad, calidad de servicio, calidad educativa, satisfacción, cliente,

satisfacción de los clientes.
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ABSTRACT

This research entitled "quality of Service and the satisfaction of the parents of the

IEP"MARTYR of medicine"San Juan de Lurigancho UGEL 05 2013"., allows me to

determine the relationship between the quality of service and the satisfaction of the

parents.

He was established as a general objective to determine the relationship between the

quality of service and the satisfaction of the father of the "MARTYR of medicine" San Juan

de Lurigancho UGEL IEP 05 2013 ", this will raise one hypothesis there is a significant

relationship between the quality of service and the satisfaction of the parents of the

IEP"MARTYR of medicine"San Juan de Lurigancho UGEL 05 2013".

The methodology used is hypothetical deductive, the type of study is descriptive

correlational and the design of the research is not experimental, cross. The population is

formed by 250 parents. The sampling is probabilistic and random simple and sample will

be 151 parent. Technique will be applied in the present study is to survey, the instrument

to be applied in this research will be the questionnaire Likert-type.

To give validity to the Instruments used the Cronbach's alpha, so we evaluated the

reliability of research; also used the validation of content using expert opinión. The

methods of data analysis that was used was the statistical software SPSS versión 19 and

for testing of hypothesis test used chi square, through which the verification of the

hypothesis was held.

The results of the investigaron show that there is a relationship between the quality of

service and the satisfaction of the parents of the IEP. "Martyr of the medicine in the

District of San Juan de Lurigancho, Ugel 05, 2013".

Key words: quality, quality of service, quality of education, satisfaction, customer,

customer satisfaction.
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