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Resumen 

El objetivo general de investigación fue Determinar la relación entre la calidad 

educativa y la satisfacción en los estudiantes de una institución de nivel superior 

privado de un distrito de Piura, 2023. El estudio aporta a la ODS 4 Educación de 

Calidad, garantizada en una educación inclusiva y equitativa para todos, como 

importancia para el desarrollo y logro de una vida más saludable. Fue una 

investigación de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, diseño descriptivo correlacional. 

La muestra fue probabilística constituida por 172 estudiantes de nivel superior. El 

instrumento utilizado fue dos cuestionarios, con el propósito de recoger datos que se 

procesaron estadísticamente de manera descriptiva y comprobación de la hipótesis. 

En los resultados mostraron que el grupo de calidad educativa tiene 12,2% en el nivel 

malo de satisfacción de los estudiantes; asimismo el grupo de calidad educativa tiene 

26,7% en el nivel regular y un 44,8% en el nivel bueno. Respecto a la prueba de RS 

donde se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 y un grado de correlación de 

0,908 permitieron aceptar la Ha concluyendo que existe relación significativa entre las 

variables calidad educativa y satisfacción de los estudiantes. 

Palabras clave: Calidad educativa, satisfacción en los estudiantes, estudiantes de 

nivel superior.
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Abstract 

The general research objective was to determine the relationship between educational 

quality and satisfaction in students of a private higher level institution in a district of 

Piura, 2023. The study contributes to SDG 4 Quality Education, guaranteed in 

inclusive education and equitable for all, as important for the development and 

achievement of a healthier life. It was a quantitative approach research, applied type, 

correlational descriptive design. The sample was probabilistic and consisted of 172 

higher level students. The instrument used was two questionnaires, with the purpose 

of collecting data that was statistically processed in a descriptive manner and 

verification of the hypothesis. The results showed that the educational quality group 

has 12.2% in the poor level of student satisfaction; Likewise, the educational quality 

group has 26.7% at the regular level and 44.8% at the good level. Regarding the RS 

test, where a significance level of 0.000<0.05 and a qualification level of 0.908 was 

obtained, the Ha was accepted, concluding that there is a significant relationship 

between the variables of educational quality and student satisfaction. 

Keywords: Educational quality, student satisfaction, higher level students.
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I. INTRODUCCIÓN

La globalización nos muestra escenarios que impactan en nuestras vidas y

frente a ello tenemos la educación como condición y necesidad para el desarrollo 

integral en las personas; además se consideró la importancia de las instituciones de 

nivel superior no sólo de guía, si no como un espacio para desarrollar capacidades, 

así mismo calidad educativa, satisfacción estudiantil, son dos aspectos 

fundamentales en el ámbito educativo, donde la calidad educativa significa la 

excelencia y eficacia en el nivel de educación que se brinda, mientras la satisfacción 

estudiantil esta relacionada al grado de complacencia  durante su estancia en la casa 

de estudios donde reciben el servicio de aprendizaje (Surdez et al., 2018). En la 

presente investigación se relaciona con la ODS 4: ”Educación de calidad” donde la 

Agenda 2030 recalca el direccionamiento social, en una educación inclusiva y 

equitativa para todos, como importancia para el desarrollo y logro de una vida más 

saludable y sostenible que fomenta tolerancia entre las personas y contribuye en su 

desarrollo en las sociedades, promoviendo oportunidades de aprendizaje continuo 

(CEPAL, 2018). 

En el ámbito internacional, el sistema de educación superior que enfrenta los 

desafíos del siglo XXI depende del desempeño de los docentes, lo cual desglosa a la 

satisfacción de los estudiantes en lo que respecta a la enseñanza y al desarrollo de 

habilidades, ello corresponde al núcleo central de los procesos desarrollados en 

institutos privados, ya que su papel esencial es la enseñanza enfocada en ello 

(Bueno, 2022). 

En Perú el Minedu (2022), firmó que se lanzaron cuatro programas de 

educación continua como parte de la Ley de Reforma Magisterial, para fortalecer de 

manera personal y profesional las habilidades de los docentes. Por ende, el 

aprendizaje depende del buen servicio recibido en la casa de estudios, convirtiéndose 

una compleja actividad, cuando entra en el campo de la transformación basada en las 

necesidades sociales (Bernate & Vargas, 2020). Asimismo, la investigación realizada 

por Delgado (2022), detalla que para llegar a tener un servicio alto en educación para 

obtener la completa satisfacción de los estudiantes, los objetivos deben ser bien 

elaborados por parte de la institución y con una mejora progresiva por mantener, con 

la finalidad de potenciar los estándares de reconocimiento y posición. 
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Según Urrea et al., (2018), indican la gran importancia y que existen factores 

indispensables tales como: las diferentes clases sociales, entorno familiar, nivel de 

educación de los padres, etc., por ende, se puede afirmar cuán indispensable es para 

los estudiantes que tanto los docentes, así como la institución, cuenten con rutas de 

apoyo de estrategias evaluativas obteniendo satisfacción absoluta del estudiante. 

La institución que fue investigada, ofrece servicios de educación superior 

ubicados en la región Piura, cuenta con 18 colaboradores distribuidos entre docentes 

y personal administrativo, donde actualmente se vienen generando insatisfacción e 

incomodidades por parte de los estudiantes, a través de quejas por la falta en la 

implementación de la infraestructura, falta de recursos tecnológicos de laboratorio, 

carencia de  sesiones innovadoras, ya que no se cumple lo mencionado al momento 

de su matrícula, siendo la causa principal una débil gestión administrativa. De 

continuar esta problemática las consecuencias serán perjudiciales para el instituto 

porque la enseñanza es débil y faltan conocimientos importantes sobre la tecnología 

en cada campus según su especialización; por lo que la reputación de la institución 

caería repentinamente, causando pérdidas de estudiantes y económicas. 

Ante la problemática mencionada se planteó la interrogante general: ¿Cuál es 

la relación entre la calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes de una 

institución de nivel superior privado de un distrito de Piura, 2023?, de la cual, se 

derivan de manera específica estas interrogantes: (1) ¿Cómo se relaciona la 

dimensión tangibles de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes?; (2) 

¿Cuál es la relación de la dimensión fiabilidad y satisfacción en los estudiantes?; (3) 

¿De qué manera se relaciona la dimensión capacidad de respuesta y satisfacción en 

los estudiantes?; (4) ¿De qué forma se relaciona la dimensión seguridad y 

satisfacción en los estudiantes?; (5) ¿Cómo se relaciona la dimensión empatía y 

satisfacción en los estudiantes? 

Este estudio se justifica a manera técnica, según Ministerio de Educación 

(2022), con la Ley 30512, mencionó en el Art. 57.2, que es evaluada con criterios de 

coherencia, consistencia y sostenibilidad, principios complementarios del 

procedimiento administrativo general. A nivel práctico, los resultados de nuestra 

investigación servirán de guía, para futuras investigaciones, ya que, se muestran 

datos en una realidad estadística de los niveles encontrados, asimismo ayudará a 
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plantear medidas correctivas con la finalidad de que tanto las condiciones de calidad 

educativa, así como la satisfacción en los estudiantes, mejoren. Metodológicamente 

han utilizado para recolección de datos una herramienta para validación, confiabilidad, 

y un enfoque cuantitativo, con una técnica de aplicación como es la encuesta, 

mediante un cuestionario, realizada con credibilidad en los datos y plantear sus 

conclusiones (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Por lo expuesto se plantea  el objetivo general: Determinar la relación entre la 

calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes de una institución de nivel 

superior privado de un distrito de Piura, 2023 y se plantearon los objetivos específicos: 

(1) Relacionar la relación entre la dimensión tangibles de calidad educativa y la

satisfacción en los estudiantes; (2) Determinar la relación de la dimensión fiabilidad 

de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes; (3) Identificar la relación de 

la dimensión capacidad de respuesta de calidad educativa y la satisfacción en los 

estudiantes; (4) Determinar la relación de la dimensión seguridad de calidad educativa 

y la satisfacción en los estudiantes; (5) Identificar la relación de la dimensión empatía 

de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes. 

Según las investigaciones que se realizaron en nivel Internacional, está Husain 

et al., (2022), sobre SE, con calidad en servicio, con diseño cuantitativo no 

experimental, aplicando un cuestionario, en el que participaron 288 estudiantes. 

Mostraron como resultados que el 72% se encuentran complacidos con la 

confiabilidad, el 69% con la capacidad de respuesta, 64% con los aspectos tangibles, 

el 72% con la seguridad y el 71% con empatía. Finalmente, inciden ambas variables 

en los estudiantes. 

En Bolivia Choque (2021), investigó la Calidad educativa y satisfacción 

estudiantil con 255 universitarios, con diseño no experimental, de enfoque 

cuantitativo, donde aplicó cuestionario. Resultando que los factores y las 

características si contribuyen con dicha variable donde ubican en nivel 3 de la calidad 

educativa siendo un modelo considerado como deseable. Concluyendo que la calidad 

educativa se adecua de acuerdo en relación de los modelos considerados de a las 

perspectivas de los educandos. 
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Para Chandra et al., (2020), dio a conocer en Indonesia, el efecto en servicio 

de calidad con satisfacción y lealtad en alumnos universitarios; tipo aplicado, diseño 

correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo, practicado a 1000 estudiantes a 

través de un cuestionario, teniendo de resultado existente de una vinculo significativo 

entre las estudiadas variables. Se concluye que entre la primera variable y la segunda 

existe una relación, por lo tanto, al realizar actividades de mejora sobre calidad va a 

tener un efecto positivo hacia la satisfacción estudiantil. 

Según Zambrano et al., (2019), continuó investigando en Ecuador la 

importancia y satisfacción de la educación superior con percepción estudiantil, 

caracterizado por una metodología de diseño no experimental y cuantitativo. Los 

resultados mostraron la insatisfacción desde la perspectiva estudiantil en los 

siguientes ámbitos: bienestar estudiantil, atención al usuario, desempeño docente y 

organización académica. En conclusión, toda institución educativa debe observar qué 

áreas debe analizar para ofrecer un mejor servicio al estudiante. 

Por su lado Mancilla et al., (2019), en su artículo realizado en México de 

Satisfacción de los estudiantes universitarios, buscó correlacionar la satisfacción con 

la educación percibida con el índice de retención, con enfoque cuantitativo de diseño 

no experimental. Dirigida a 6949 alumnos, que a través de un proceso estadístico 

descriptivo e inferencial, los resultados mostraron una comunidad satisfecha, 

mientras que el 9% mostró insatisfacción, siendo una relación de modo significativo 

con las variables. Concluyó indicando la existencia superior en satisfacción con la 

enseñanza y sus procesos del aprendizaje. 

Los estudios realizados a nivel nacional, Cruz & Seminario (2022), tienen como 

objeto para la investigación, análisis del efecto entre calidad de servicio en 

satisfacción con estudiandos de una institución Piurana, mediante un nivel de 

correlación descriptivo, diseño transversal no experimental aplicado a 152 

estudiantes, mediante una encuesta. En el resultado muestran una alta satisfacción y 

relacionan significativamente la variable número uno con el número dos, concluyendo, 

al ofrecerse un servicio de calidad, mayor es la satisfacción por parte de los 

estudiantes. 
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Asimismo, Delgado (2022), en su estudio de Piura, buscó conocer como se 

relaciona la CE con el servicio y su satisfacción en el  alumnado, siendo correlacional, 

cuantitativa, con 83 estudiantes de muestra. y un cuestionario para cada variable en 

escala Likert. Como resultado se obtuvo un valor significativo, el 80% se siente 

satisfecho, y existiendo relación directa la satisfacción estudiantil con la calidad. 

Por su parte también tenemos a Rodriguez (2020), en su estudio realizado en 

Perú, donde analizó la relación de calidad  con su satisfacción en el servicio, 

correlacional, enfoque cuantitativo, mediante un formulario dirigido 137 alumnos. 

Como resultado se tiene 89% señalaron como pésima la variable uno, que brinda 

dicha institución, el 11% indican que es regular, en lo que respecta a la satisfacción 

el 57% indicaron su insatisfacción, el 43% indicó su satisfacción en un rango medio. 

Concluyendo que, si se ofrece calidad en el servicio educativo, la satisfacción del 

estudiante será mayor. 

Para Veramendi (2019), en su investigación realizada en una institución de 

Ventanilla, su objetivo principal fue conocer la relación de gestión educativa y calidad 

educativa, siendo una investigación no experimental cuantitativa correlacional, el 

instrumento de medición fue un cuestionario que se le aplicó a 70 docentes. Teniendo 

como resultado una significativa relación con la calidad educativa. En conclusión, si 

se mejora la gestión educativa es probable que mejore la calidad educativa. 

Por otro lado Salazar & Sánchez (2019), su tesis realizada en Chimbote  sobre 

Calidad y satisfacción del servicio educativo con los estudiantes, buscó que relación 

existe con las variables mencionadas, enfoque cuantitativo, de corte transversal, 

diseño no experimental, mediante un formulario 53 estudiantes, se obtuvieron cómo 

resultados que el 78% de respuestas fueron a favor de una existente relación entre 

las variables utilizadas, por parte de estudiandos, concluyendo la existencia de una 

positiva relación de modo bastante significativa con lo mencionado en el objetivo del 

estudio realizado. 

Las bases teóricas para Calidad Educativa, son detalladas con la Teoría de 

Deming, Mogollón (2019), considerando su ciclo de Modelo PDCA, como una 

poderosa herramienta de planificar, hacer, verificar y actuar, considerada en las 

instituciones superiores con proceso continuo para mejora, de cambios y ajustes en 
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la organización encaminados de liderazgo y comunicación en las áreas de desarrollo 

de docencia, investigación, vinculación, proceso considerado como el cumplimiento 

de objetivos que va a permitir la continuidad de brindar el servicio educativo, con 

acreditación institucional y con un constante control. 

Mogollón (2019), considera 14 de sus principios que se centran en el 

cumplimiento de la eficiencia, tales como: i) Mejorar productos y servicios con 

propósito; ii) Adoptar una nueva filosofía; iii) Culminación de la independencia de 

inspección y comprobación de medidas preventivas; iv) Finalizar con la ideología de 

decisión en base a precios; v) Permanente y constante en la mejora del sistema de 

servicios y producción; vi) Establecer entrenamiento en el trabajo a través de 

métodos; vii) Establece e instituye el liderazgo; viii) Expulsar el miedo a actuar; ix) 

Romper las barreras entre las áreas; x) Evitar las frases y datos estadísticos; xi) No 

considerar estándares de trabajo; xii) Obviar barreras que impidan en el cumplimiento 

de objetivos de los colaboradores; xiii) Impulsar un programa activo de educación y 

autodesarrollo de colaboradores; xiv) Comprometer a todo el personal en el cambio. 

En la ley 30512 del Ministerio de Educación (2022), indicó sobre las 

condiciones básicas de calidad como los requisitos mínimos para puedan brindar 

servicios educativos superiores, deben actualizarse con base, asimismo sus normas 

promulgadas; considerando su cumplimiento como necesario para la concesión de 

licencias, proyectos de investigación, filiales y sitios web, donde se evalúan las 

condiciones básicas de calidad aplicadas a los criterios técnicos de coherencia, 

consistencia y sostenibilidad. 

Teoría de calidad educativa del establecimiento de metas y objetivos de Edwin 

Locke, destaca de manera específica en el reconocimiento motivacional en la 

realización de actividades, elemento potencial para enfrentar un desafío, en dicho 

diseño considera el efecto de objetivos sobre el rendimiento, ya que son ellos quienes 

dirigen y determinan en direccionamiento de la organización; asimismo, son base de 

la planificación y acción que deben ser concretos, mensurables y realistas; el 

establecer objetivos de manera formal va a permitir que dicho nivel de ejecución en 

situaciones no claras, logren encaminar de manera eficaz para establecer metas con 

la capacidad de atención y la acción en la tarea a realizar, con motivación y esfuerzo, 

siendo útiles, específicas, difíciles y desafiantes, revelando el gran compromiso por 
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parte de los colaboradores y la motivación para poder alcanzarlos, teoría que muestra 

la importancia de considerar en establecer objetivos (Astete, 2018). 

Definiciones de Calidad Educativa, para Bolaño & González (2023), calidad 

educativa superior tiene enfoques teóricos  y actores, con múltiples perspectivas  de 

concepto contextual y dinámico, que se logran redefinir en el cumplimiento de 

objetivos, desafíos, infraestructura y organización  con prácticas de desarrollo 

personal y social. 

Para Schmelkes (2024), significa centrar la demanda en los problemas, de la 

demanda específica de la escuela donde se dé capacidad para brindar a los 

estudiandos un adecuado manejo de los códigos básicos y culturales, con 

capacidades a participar a manera libre en su entorno, para que contribuya en la 

capacidad de resolver problemas con aprendizajes con desarrollo de valores y 

actitudes.  

También para Espino et al., (2023), es la constante solidez en formación de los 

alumnos e implementación de políticas que generen excelencia en los procesos 

educativos, con plana docente capacitada y comprometida, e incorporación de 

mecanismos de evaluación y tecnología, con el compromiso y participación constante 

de todos, a beneficio del desarrollo en la sociedad. 

Asimismo, en el Art 13 ley 28044 el MINEDU (2003), la define como el nivel 

óptimo educativo para todas las personas, de afrontar retos de desarrollo humano, 

ejerciendo y aprendiendo de manera continua a lo largo de su existencia. Por otro 

lado, el Instituto de Evaluación Educativa, indica que la calidad en educación resulta 

entre la combinación de relevancia, eficiencia interna, eficiencia externa, impacto, 

adecuación, efectividad y dimensiones (INEE, 2018). 

Dimensiones de la variable Calidad Educativa, Según Alfonso & Curahua 

(2022), el método SERVQUAL de Parasuraman, recomendado para estas variables, 

ya que contiene preguntas estándar, utilizando cuestionarios como herramienta de 

identificación de información valiosa, afirmando que para lograr el éxito, es necesario 

cumplir o superar las expectativas del usuario, que abarca en: i) Tangibles: Elementos 

físicos y visibles relacionados al servicio de la institución; ii)  Fiabilidad: Capacidad de 

organización para brindar el servicio de manera confiable y prometido al estudiante; 
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iii) Capacidad de respuesta: Disposición de  colaboradores para atención con ayuda

de manera oportuna; iv) Seguridad: Conocimientos, habilidades del personal para 

laborar de manera efectiva, que genere fiabilidad y confianza a sus estudiantes; v) 

Empatía: Capacidad de comprender las expectativas y necesidades de los 

estudiantes, mostrando un interés genuino al escuchar sus inquietudes con atención 

personalizada. 

Teorías de Satisfacción Estudiantil, tenemos la Teoría de Zeithaml, con 

respecto a las expectativas, donde Sacsavilca (2023), señala a la satisfacción del 

usuario dependiente de las características del servicio recibido, y que la elección de 

dicho servicio dependerá de la confirmación de sus expectativas. Del mismo modo 

tenemos esta teoría Kano, donde menciona que depende primordialmente ofrecer y 

realizar un buen producto o servicio, generando así satisfacción, así mismo deben 

considerar la incorporación de tributos como son características, desempeño, y 

deleite, caso contrario si no es lo esperado se generaría insatisfacción (Rubio-

Rodríguez et al., 2018). 

Para Ramos & Cuestas-Caza (2022), en su teoría de confirmación y des 

confirmación, consiste en caso de que los elementos y la formación académica 

utilizada, no cumplen con las perspectivas, en otras palabras, si la apreciación final 

es baja, habrá cierto grado de insatisfacción de los servicios ofrecidos en la casa de 

estudios. 

Satisfacción de los estudiandos revela la efectividad de múltiples factores que 

complementan sus actividades educativas diarias, relacionados con la efectividad y 

utilidad de los cursos, las interacciones con los docentes de aula, los estudiantes, y 

los métodos de evaluación, etc. Y reincide en enfatizar la importancia de percibir los 

aspectos físicos de la imagen de una institución: los espacios y equipamientos que 

sustentan la interacción (Delgado, 2022). 

Definiciones de Satisfacción Estudiantil, tenemos a Hernández y Mejía (2018), 

considerando como análisis ofrecido del servicio por la casa de estudios en el que se 

cumplen sus requisitos, lo cual es importante para su estancia y el éxito de la misma. 

Por tanto, su análisis es fundamental en el ámbito educativo, para permanecer en el 

tiempo. 
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Para Arcos (2018), satisfacción estudiantil como estado mental por atención 

de su necesidad, en función a su formación profesional, es por ello que refleja 

eficiencia en el cumplimiento de los anhelos como indicador de mejoramiento. Por 

otro lado Surdez et al., (2018), considera como la paz experimentada por los 

estudiantes donde creen que sus perspectivas referentes a lo académico fueron 

cumplidas como resultado de las actividades por parte de la institución. 

La satisfacción como estado placentero que tiene un individuo cuando se 

cumplen sus perspectivas, con entorno de los estudiantes, relacionado al nivel que 

experimentan cuando se satisfacen sus expectativas y las dimensiones de 

satisfacción estudiantil, de acuerdo a los aportes de Kotler; mencionan que la 

satisfacción estudiantil se desglosa en los elementos mencionados a continuación: i) 

las expectativas: lo que desea recibir del servicio ofrecido, cumpliendo con las 

promesas del beneficio que otorga el mismo, en la que se emplean dos indicadores 

como es rapidez en la atención, resultado esperado y eficacia, ambos direccionados 

en rapidez de absolver sus dudas y preguntas en el momento de recibir el servicio y 

si éste resuelve de manera inmediata los problemas cumpliendo con los objetivos 

trazados; ii) rendimiento percibido: capacidad para poder mantener un proceso de 

formación eficiente profesionalmente, desarrollo óptimo, el indicador a trabajar es 

percepción del estudiante, nivel de seguimiento y nivel de exigencia, donde se podrá 

conocer la percepción del servicio que le brindan y si este cumple con la ofrecido en 

el momento que se matricularon (Delgado, 2022). 

Lo que respecta a la hipótesis general se estableció: Existe relación 

significativa entre la calidad educativa y  satisfacción en los estudiantes de una 

institución de nivel superior; y en las hipótesis específicas: (1) Existe relación entre la 

dimensión tangibles de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes; (2) 

Existe relación entre la dimensión fiabilidad de calidad educativa y la satisfacción en 

los estudiantes; (3) Existe relación entre la dimensión capacidad de respuesta de 

calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes; (4) Existe relación entre la 

dimensión seguridad de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes; (5) 

Existe relación entre la dimensión empatía de calidad educativa y la satisfacción en 

los estudiantes. 
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II. METODOLOGÍA

Esta investigación fue tipo aplicada, basada en resultados, que consistió en la 

realización de trabajos originales en la adquisición de nuevos conocimientos, 

orientada de manera fundamental hacia un objetivo o propósito de forma específica y 

práctica, que contiene obligatoriamente marco teórico, con el fin de formular nuevas 

teorías mediante la recolección de datos, y así poder brindar solución a un problema 

específico que se pretende solucionar (Ñaupas et al., 2018). Además, fue de enfoque 

cuantitativo, con recolección de datos que permitió comprobar las hipótesis mediante 

mediciones numéricas y análisis estadístico que estableció patrones de 

comportamiento, asimismo fue de diseño no experimental, donde no se hace cambio 

en la realidad problemática, corte transversal, con la aplicación de su instrumento, 

donde se estableció un tiempo y aplicándose una sola vez, de alcance descriptivo 

porque los datos se recopilaron de las variables de estudio y posteriormente se 

midieron. Asimismo, fue correlacional ya que su objetivo describió la relación entre 

las variables en un momento preciso, que analizaron la relación entre dos variables 

causa y efecto del estudio (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Diseño de la Investigación 

Indicando: 

Muestra : M 

Obs. de  C.E : Obs1 

Obs. de  S.E : Obs2 

Relación de VA:  R 
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La presente investigación estudió 2 variables; la Variable (1) fue: Calidad 

Educativa, para Arroyave & Hurtado-Cardona (2019), es un proceso múltiple 

enfocado a las expectativas y satisfacción, con definición de manera operacional 

utilizando 5 dimensiones de las cuales se ha trabajó como instrumento utilizado, un 

cuestionario con 15 ítems, que contó con cinco alternativas de respuesta según 

escala de medición ordinal Likert. La variable (2) fue: Satisfacción estudiantil, 

definiéndola como sensación de confort que sienten ya que consideran a las 

actividades escolares, como el cumplimiento con sus expectativas académicas en 

satisfacción de sus exigencias educativas (Surdez et al., 2018). Se midió con 2 

dimensiones, de las cuales se trabajó como instrumento utilizado, un cuestionario con 

10 ítems, cinco opciones de respuesta de escala de medición ordinal (Likert). 

En la población que fue estudiada, según Sucasaire (2021), la define como 

conjunto finito o infinito con elementos componentes de objeto para investigación de 

características comunes. En la que tuvo a fin estudiar y analizar a estudiantes de una 

institución de nivel superior privado de Piura, conformado por 300 estudiantes; con 

criterios de inclusión que fueron tomados en cuenta como estudiantes con antigüedad 

mayor a dos ciclos de estudios; criterios de exclusión aquellos estudiantes con 

antigüedad menor a dos ciclos de estudios.  

La muestra que la define Zamora & Calixto (2021), como subconjunto 

representativo de elementos pertenecientes a una población, donde se recogió y 

analizó información a todo el conjunto, con beneficio de menores costos y menor 

tiempo; estuvo conformada por 172 estudiantes, donde fueron considerados cada 

estudiante de una institución del nivel superior. Asimismo, en el muestreo es un 

método sencillo que permite seleccionar componentes que conforman a una muestra 

de estudio, siendo Muestreo Probabilístico, aleatorio simple, teniendo cada elemento 

de la población seleccionada, como probabilidad de ser elegido (Cadena et al., 2021). 

La técnica fue la encuesta, Zamora & Calixto (2021), donde señala que son 

técnicas utilizadas para analizar una variable en específico. La encuesta utilizada en 

la presente investigación dirigida a estudiantes pertenecientes a la institución 

superior, con fines para obtener el nivel de variable uno y la variable dos, y si existe 

relación entre las mencionadas variables. También su herramienta para recopilación 

de los datos fue un cuestionario, para Hernández-Sampieri & Mendoza (2018), define 
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como una herramienta que contiene ítems o preguntas respecto a una o más 

variables, para su medición. Se utilizó un cuestionario para medir la calidad educativa 

de 15 ítems, para el segundo cuestionario de medir la satisfacción estudiantil de 10 

ítems, ambos de tipo Likert. 

Asimismo Hernández-Sampieri & Mendoza, (2018) validez, magnitud de una 

herramienta donde permite medir  variable que pretende estudiar, haciendo referencia 

a los cuestionarios que son utilizados para el diagnóstico de una investigación o 

estudio, lo cual tiene que ser validado por expertos. Fueron validados los 

instrumentos, por 3 profesionales experimentados en Marketing y Gestión de 

Organizaciones quienes se encargaron en la evaluación de los cuestionarios. 

Referirnos a confiabilidad,  Hernández-Sampieri & Mendoza, (2018), como la repetida 

aplicación a un mismo individuo u objetivo produce resultados consistentes y 

uniformes, logrando así resultados constantes y coherentes. Con dicha condición 

determinó los niveles de confiabilidad por rangos como: muy bajo = 0 hasta 

elevada=1, en referencia, mientras los resultados se aproximen a 1 el instrumento 

será confiable, es decir, elevada confiabilidad. Con dicha condición se empleó el 

método de Alfa de Cronbach teniendo estos resultados: V1 = 0.758 y para V2 = 0.832 

(Anexo 7).  

Los métodos de análisis, sus datos se obtuvieron a través de la estadística 

descriptiva, utilizando Microsoft Excel, con la herramienta SPSS V 26, se evidenció 

las características de dichas variables y sus dimensiones analizadas, en porcentaje y 

en frecuencias. Así mismo, al respecto del análisis inferencial, usó Kolmogórov-

Smirnov por el tamaño de la muestra de 172 estudiantes. De esta manera se podrá 

verificar, aquellos datos analizados si persiguen la distribución normal o no, donde 

también determinó al coeficiente correlacional de Rho de Spearman. 

En los Aspectos éticos empleados se consideraron lineamientos establecidos 

por la Universidad César Vallejo, con la utilización de normas APA séptima edición 

para cada una de las citas, donde consideró autor, año, problemática, antecedentes, 

marco teórico. Sin embargo, toda información expuesta en este informe ha sido 

original, sin alteraciones, ni modificaciones y se ha respetado la normatividad vigente, 

con el fin de beneficiar dicho estudio con información verídica que permita contribuir 

en la solución del problema investigado. 
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III. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Niveles V (CE) y sus dimensiones 

N 
CE D1 D2 D3 D4 D5 

f % F % f % F % f % f % 

Malo 26 15,1% 46 26,7% 25 14,5% 30 17,4% 39 22,7% 32 18,6% 

Regular 55 32,0% 54 31,4% 44 25,6% 43 25,0% 67 39,0% 56 32,6% 

Bueno 91 52,9% 72 41,9% 103 59,9% 99 57,6% 66 38,4% 84 48,8% 

Total 172 100% 172 100% 172 100% 172 100% 172 100% 172 100% 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Los resultados muestran existente nivel bueno en calidad educativa con 52,9%; 

asimismo la dimensión tangibles con un 41,9%; fiabilidad tiene un nivel bueno con 

59,9% y en el mismo nivel capacidad de respuesta con 57,6%; seguridad tiene un 

nivel regular con un 39% y empatía tiene nivel bueno con un 48,8%. 

Tabla 2 

Niveles V (SE) y sus dimensiones 

N 
SE D1 D2 

f % F % f % 

Malo 23 13,4% 31 18,0% 28 16,3% 
Regular 65 37,8% 54 31,4% 57 33,1% 
Bueno 84 48,8% 87 50,6% 87 50,6% 
Total 172 100,0% 172 100,0% 172 100,0% 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario. 

Los resultados muestran que existe un nivel bueno en la satisfacción de los 

estudiantes con 48,8%; del mismo modo la dimensión expectativas con un 50,6% y la 

dimensión rendimiento percibido con el mismo porcentaje.  
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O.G: Determinar la relación entre la calidad educativa y la satisfacción en los

estudiantes de una institución de nivel superior privado de un distrito de Piura, 2023. 

Tabla 3 

Tabla cruzada V1 y V2 

SE 

Total 
Malo Regular Bueno 

CE 

Malo 
N 21 5 0 26 
% 12,2% 2,9% 0,0% 15,1% 

Regular 
n 2 46 7 55 
% 1,2% 26,7% 4,1% 32,0% 

Bueno 
n 0 14 77 91 
% 0,0% 8,1% 44,8% 52,9% 

Total 
n 23 65 84 172 
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0% 

Chi-cuadrado=200,670 P valor=0,000 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Según los hallazgos, observamos una relación directa ya que se intersectan con un 

44,8% en el nivel bueno y bueno, indicando que a una calidad educativa de nivel 

buena hay una buena satisfacción en los estudiantes. 

OE1: Relacionar la relación entre la dimensión tangibles de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Tabla 4 

Tabla cruzada D1 y V2 

SE 
Total 

Malo Regular Bueno 

D1 

Malo 
n 22 20 4 46 
% 12,8% 11,6% 2,3% 26,7% 

Regular 
n 1 35 18 54 
% 0,6% 20,3% 10,5% 31,4% 

Bueno 
n 0 10 62 72 
% 0,0% 5,8% 36,0% 41,9% 

Total 
n 23 65 84 172 
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0% 

Chi-cuadrado=115,855 P valor=0,000 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 
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En los resultados, identificamos una relación directa puesto que se cruzan con un 

36% en el nivel bueno y bueno, indicando que, a unos tangibles de nivel bueno, existe 

buena satisfacción en los estudiantes. 

OE2: Determinar la relación de la dimensión fiabilidad de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Tabla 5 

Tabla cruzada D2 y V2 

SE 
Total 

Malo Regular Bueno 

D2 

Malo 
n 18 7 0 25 
% 10,5% 4,1% 0,0% 14,5% 

Regular 
n 5 33 6 44 
% 2,9% 19,2% 3,5% 25,6% 

Bueno 
n 0 25 78 103 
% 0,0% 14,5% 45,3% 59,9% 

Total 
n 23 65 84 172 
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0% 

Chi-cuadrado=138,527 P valor=0,000 

Nota. Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

En los hallazgos, observamos una relación directa dado que se cruzan con un 45,3% 

en el nivel bueno con bueno, indicando que a una fiabilidad de nivel buena existe una 

buena satisfacción en los estudiantes. 

OE3: Identificar la relación de la dimensión capacidad de respuesta de calidad 

educativa y la satisfacción en los estudiantes 
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Tabla 6 

Tabla cruzada D3 y V2 

SE 
Total 

Malo Regular Bueno 

D3 

Malo 
N 22 8 0 30 
% 12,8% 4,7% 0,0% 17,4% 

Regular 
N 1 35 7 43 
% 0,6% 20,3% 4,1% 25,0% 

Bueno 
N 0 22 77 99 

% 0,0% 12,8% 44,8% 57,6% 

Total 
n 23 65 84 172 
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0% 

Chi-cuadrado=167,753 P valor=0,000 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

En lo realizado, evidenciamos relación directa ya que coinciden cruzándose con un 

44,8% en el nivel bueno y bueno, interpretando que a una capacidad de respuesta de 

nivel bueno existe buena satisfacción en los estudiantes. 

OE4: Determinar la relación de la dimensión seguridad de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Tabla 7 

Tabla cruzada D4 y V2 

SE 
Total 

Malo Regular Bueno 

D4 

Malo 
n 23 16 0 39 
% 13,4% 9,3% 0,0% 22,7% 

Regular 
n 0 42 25 67 
% 0,0% 24,4% 14,5% 39,0% 

Bueno 
n 0 7 59 66 
% 0,0% 4,1% 34,3% 38,4% 

Total 
n 23 65 84 172 
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0% 

Chi-cuadrado=145,536 P valor=0,000 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

En lo observado, se evidencia una relación directa puesto que se intersectan con un 

34,3% en el nivel bueno y bueno, señalando que a una seguridad de nivel bueno 

existe una buena satisfacción en los estudiantes. 
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OE5: Identificar la relación de la dimensión empatía de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Tabla 8 

Tabla cruzada D5 y V2 

SE 
Total 

Malo Regular Bueno 

D5 

Malo 
n 21 11 0 32 
% 12,2% 6,4% 0,0% 18,6% 

Regular 
n 2 43 11 56 
% 1,2% 25,0% 6,4% 32,6% 

Bueno 
n 0 11 73 84 
% 0,0% 6,4% 42,4% 48,8% 

Total 
n 23 65 84 172 
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0% 

Chi-cuadrado=167,108 P valor=0,000 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

En los resultados, observamos una relación directa cruzando en un 42,4% en el nivel 

bueno y bueno, ello quiere decir a una empatía de nivel bueno existe buena 

satisfacción en los estudiantes. 

Resultados inferenciales 

Prueba H.G 

Ho: No existe relación entre la calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes 

Ha: Existe relación entre la calidad educativa y la satisfacción de los estudiantes 

Tabla 9 

Correlación V1 y V2 

V1 V2 

RS 

CE 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,908** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 172 172 

SE 

Coeficiente de 
correlación 

,908** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 172 172 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 
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Se observa un coeficiente de 0,908, indicando relación positiva muy fuerte, con 

p=0.000 < 0.05, existiendo una significa relación, por lo que lleva a la aceptación de 

la Ha y el rechazo de la Ho, confirmando que existe relación significativa entre las 

variables estudiadas. 

Prueba H.E 1 

Ho: No existe relación entre la dimensión tangibles de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Ha: Existe relación entre la dimensión tangibles de calidad educativa y la satisfacción 

en los estudiantes. 

Tabla 10 

Correlación D1 y V2 

D1 SE 

RS 

D1 
Coeficiente de correlación 1,000 ,762** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 172 172 

SE 
Coeficiente de correlación ,762** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 172 172 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Se comprueba una correlación positiva fuerte, siendo 0,762, donde p=0.000 < 0.05, 

permite aceptarse la Ha y rechazando la Ho, por lo cual, existe relación significativa 

con tangibles de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes. 

Prueba H.E 2 

Ho: No existe relación entre la dimensión fiabilidad de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Ha: Existe relación entre la dimensión fiabilidad de calidad educativa y la satisfacción 

en los estudiantes. 
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Tabla 11 

Correlación D2 y V2 

D2 SE 

RS 

D2 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,816** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 172 172 

SE 

Coeficiente de 
correlación 

,816** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 172 172 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Se encuentra un vínculo correlacional positivo muy fuerte de 0,816, donde p=0.000 < 

0.05, con la aceptación de Ha y rechazando la Ho, por ello, existe relación significativa 

entre la dimensión fiabilidad de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes. 

Prueba H.E 3 

Ho: No existe relación entre la dimensión capacidad de respuesta de calidad 

educativa y la satisfacción en los estudiantes. 

Ha: Existe relación entre la dimensión capacidad de respuesta de calidad educativa y 

la satisfacción en los estudiantes. 

Tabla 12 

Correlación D3 y V2 

D3 SE 

RS 

D3 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,832** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 172 172 

SE 

Coeficiente de 
correlación 

,832** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 172 172 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Se prueba como vínculo correlativo positivo muy fuerte con 0,832, donde p=0.000 < 

0.05, aceptando la Ha y rechazando la Ho, ya que, existe relación significativa entre 

capacidad de respuesta de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes. 
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Prueba H.E 4 

Ho: No existe relación entre la dimensión seguridad de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Ha: Existe relación entre la dimensión seguridad de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Tabla 13 

Correlación D4 y V2 

D4 SE 

RS 

D4 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,854** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 172 172 

SE 

Coeficiente de 
correlación 

,854** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 172 172 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Se evidencia un vínculo correlativo positivo muy fuerte de 0,854, donde (p=0.000 < 

0.05), aceptándose la Ha y rechazando la Ho, por ende, existe relación significativa 

entre la dimensión seguridad de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes. 

Prueba H.E 5 

Ho: No existe relación entre la dimensión empatía de calidad educativa y la 

satisfacción en los estudiantes. 

Ha: Existe relación entre la dimensión empatía de calidad educativa y la satisfacción 

en los estudiantes 
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Tabla 14 

Correlación D5 y V2 

D5 SE 

RS 

D5 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,873** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 172 172 

SE 

Coeficiente de 
correlación 

,873** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 172 172 

Nota. Datos obtenidos del cuestionario 

Se comprueba un vínculo correlativo positivo muy fuerte con 0,873, donde p=0.000 < 

0.05, donde se acepta Ha y rechazando Ho, existiendo una relación significativa entre 

empatía de calidad educativa y la satisfacción en los estudiantes. 

Prueba de Normalidad 

Se consideró utilizar a Kolmogórov-Smirnov en su prueba, ya que asciende a 

50 su muestra, siendo esta de 172 encuestados, por consiguiente, el nivel de 

significancia es 0,000 para la variable 1, también 0,000 para la variable 2, indicando 

que ambos, no tienen una distribución normal; por lo cual, aplicó un estadístico no 

paramétrico como Rho Spearman.  



22 

IV. DISCUSIÓN

Los hallazgos del OG permitieron determinar la relación entre la calidad

educativa y la satisfacción de los estudiantes de institución del nivel superior privado 

de un distrito de Piura, donde los resultados evidenciaron que el conjunto de calidad 

educativa con 12,2% de nivel malo en satisfacción de los estudiantes; asimismo el 

conjunto calidad educativa tiene 26,7% en nivel regular y un 44,8% en nivel bueno. 

Respecto a la prueba de Rho Spearman se obtuvo un nivel de significancia de 

0,000<0,05 con el grado de correlación de 0,908 permitieron aceptar la Ha existiendo 

relación significativa con las variables CE y SE. 

En tal sentido, estos resultados son vinculados con los hallados de Cruz y 

Seminario (2022), según lo aplicado a 152 estudiantes encuestados donde mantienen 

una aceptación del 70% respecto a la calidad educativa que se les brinda, lo cual 

indica que el Instituto CEVATUR Piura mantiene un nivel de calidad bueno. Asimismo, 

los autores aplicaron un Rho Spearman donde obtuvieron un nivel de significancia de 

0,000 con coeficiente de 0,742 indicando que existe correlación entre la V1 y V2.  

Con relación a los fundamentos técnicos, Schmelkes (2024) mencionó CE, 

puede entenderse, por un lado, como el grado que el proceso de educativo y formativo 

logra resultados óptimos para desarrollo en aptitudes y habilidades por parte de los 

estudiantes. Por otro lado, Espino et al., (2023) la define como la capacidad de una 

institución para ofrecer servicios educativos que cumplen con estándares 

preestablecidos, garantizando la formación integral de sus alumnos. En cuanto a la 

satisfacción de los estudiantes, Delgado (2022) indica que se refiere al nivel de 

conformidad que los alumnos experimentan con respecto a su experiencia educativa, 

incluyendo factores como la calidad del contenido académico, la infraestructura y el 

apoyo administrativo. Otra definición según Arcos (2018), considera la satisfacción 

estudiantil como la percepción positiva que tienen los estudiantes sobre el 

cumplimiento de sus expectativas y necesidades durante su formación académica. 

Estas definiciones son fundamentales para abordar la temática de las variables 

de estudio, ya que establecen un marco conceptual que permite evaluar y mejorar la 

experiencia educativa. Al comprender y medir tanto, calidad en proceso educativo 

como la SE, siendo posible identificar áreas de mejora y desarrollar estrategias que 

promuevan un entorno académico más efectivo y satisfactorio. Esto, a su vez, puede 
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conducir a una mayor retención de estudiantes y a mejores resultados académicos, 

beneficiando tanto a los alumnos como a la institución. 

Los hallazgos del OE1 permitieron relacionar la relación entre la D1 de calidad 

educativa y la SE, cuyos resultados mostraron que el grupo de tangibles se detalla 

con 12,8% en el nivel malo; también con 20,3% de nivel regular y 36% de nivel bueno. 

Respecto a la H. Especifica 1, la prueba de Rho Spearman donde se obtuvo un nivel 

de significancia de 0,000<0,05 de grado correlacional de 0,762 permitieron aceptar la 

Ha con existente relación de la D1, de calidad educativa y la satisfacción en los 

estudiantes. 

En tal sentido, estos resultados tienen coherencia con los hallados por Delgado 

(2022), aplicando a 83 estudiantes sus encuestas, donde mantienen una aceptación 

del 38,6% respecto a los tangibles que se les presentaron, lo cual indica que el 

Instituto Zegel Ipae mantiene un nivel de tangibles bueno. Asimismo, el autor aplicó 

un Rho Spearman donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de 

0,521 señalando la aceptación de su hipótesis.   

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indican que 

los tangibles se refieren a los elementos físicos y materiales que promueven el 

proceso educativo para un mejor aprendizaje, como infraestructura, equipamiento 

tecnológico, los recursos educativos disponibles. Además, tangibles abarca la 

percepción que tienen los estudiantes sobre la apariencia, funcionalidad y 

accesibilidad de estos recursos físicos, incluyendo aulas, bibliotecas, laboratorios y 

espacios comunes. 

Estas definiciones contribuyen significativamente a la temática ya que resaltan 

la importancia de los aspectos materiales en la experiencia educativa. La adecuada 

disponibilidad y calidad de los tangibles no solo apoyan el proceso de aprendizaje, 

sino que también influyen directamente en el punto de vista de los estudiandos en la 

calidad sobre su educación. Al invertir para mejoras tangibles, una institución puede 

aumentar la satisfacción estudiantil, promoviendo un entorno de aprendizaje más 

efectivo y atractivo, lo cual es determinante para el éxito académico y la reputación 

de la institución. 
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Los hallazgos del OE2 permitieron determinar la relación de la D2 de calidad 

educativa y la SE, mostraron resultados del grupo de fiabilidad de 10,5% nivel malo 

de satisfacción en los estudiantes; asimismo fiabilidad tiene 19,2% nivel regular y 

45,3% de nivel bueno. Respecto a la H. Especifica 2, la prueba de Rho Spearman 

donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 con un grado de correlación de 

0,816 permitieron aceptar Ha que existe relación entre la D2, de calidad educativa 

con la satisfacción en los estudiantes. 

Al respecto, se difieren con los hallazgos de Rodriguez (2020), ya que las 

encuestas que aplico fueron a 137 alumnos donde mantienen una consideración de 

insatisfacción respecto a la fiabilidad en la calidad que les brindan, donde indica que 

se encuentran a nivel malo donde necesita implementar estrategias de mejora para 

la enseñanza de cada especialidad en educación superior. Asimismo, el autor aplicó 

un Rho Spearman donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000, de coeficiente 

0,803 lo cual le permitió probar y aceptar su hipótesis.  

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) definen a la 

fiabilidad como la consistencia y precisión con la que una institución educativa cumple 

sus promesas y compromisos con los estudiantes, asegurando que los servicios y el 

contenido académico se entreguen de manera correcta y en los tiempos establecidos. 

Asimismo, también es capacidad de la institución para ofrecer un entorno educativo 

predecible y libre de errores, donde los estudiantes pueden confiar en la estabilidad y 

efectividad de los recursos y servicios proporcionados. 

Estas definiciones son cruciales para abordar la temática ya que subrayan la 

importancia de la confianza y la consistencia en la percepción de la calidad. Cuando 

una institución demuestra fiabilidad, los estudiantes sienten que sus expectativas y 

necesidades serán atendidas de manera constante y efectiva, lo que aumenta su 

satisfacción general. Garantizar la fiabilidad en los servicios educativos no solo mejora 

la experiencia de los estudiantes, sino que también fortalece la reputación de la 

institución, creando un entorno académico confiable y de alta calidad. 

Lo evidenciado del OE3 contribuyeron a identificar la relación de la dimensión 

3 de calidad educativa y la SE, cuyos resultados evidencian que el grupo de 

capacidad de respuesta con 12,8% en nivel malo; del mismo modo el 20,3% en nivel 
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regular y 44,8% en el nivel bueno. Respecto a la H.E 3, la prueba de Rho Spearman 

donde se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 , con un grado de correlación 

de 0,832 permitieron aceptar la Ha que existe relación entre la dimensión 3,  de 

calidad educativa y la satisfacción en estudiantes. 

Al respecto, los resultados tienen coherencia con los hallados por Veramendi 

(2019), puesto que en las encuestas que aplico a 70 docentes mantienen una 

aceptación del 38,6% respecto a la capacidad de respuesta, lo cual indica que la IE 

5123 de Ventanilla mantiene un nivel de capacidad de respuesta buena. Asimismo, el 

autor aplicó un Rho Spearman donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000 y 

coeficiente de 0,808 indicando la aceptación de su hipótesis.   

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indican que 

la D4 es disposición, habilidad de la casa de estudios para escuchar eficiente y 

efectivamente las necesidades y solicitudes de los estudiantes, proporcionando 

soluciones rápidas y adecuadas a los problemas que puedan surgir. Asimismo, incluye 

la agilidad y proactividad con la que el personal educativo y administrativo actúa para 

ofrecer apoyo y resolver inquietudes, garantizando una comunicación fluida y 

accesible. 

Estas definiciones son fundamentales ya que destacan la importancia en la 

atención personalizada para la pronta resolución de incomodidades. Una alta 

capacidad de respuesta contribuye en un entorno educativo donde los jóvenes se 

sienten respaldados y valorados, aumentando la satisfacción y confianza en la 

institución. Al mejorar la capacidad de respuesta, la institución puede asegurar que 

los estudiantes perciban el apoyo necesario en el enfrentamiento de desafíos 

académicos y administrativos, lo que en última instancia mejora la relación entre 

estudiantes y la institución, fortaleciendo la calidad. 

Los hallazgos del OE4 determinaron la relación de la dimensión 4 de calidad 

educativa y la SE, donde se mostraron que el grupo de seguridad con 13,4% en nivel 

malo; asimismo tiene 24,4% en nivel regular y 34,3% en nivel bueno. Respecto a la 

H.E4, la prueba de Rho Spearman se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05

con un grado de correlación de 0,854 permitieron aceptar la Ha que existiendo 

relación entre la dimensión 4, de V1 y la satisfacción en los estudiantes. 
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Al respecto, estos hallazgos tienen coherencia con Salazar y Sánchez (2019), 

debido a que en las encuestas que aplico a 53 estudiantes mantienen una aceptación 

del 58% respecto a la seguridad que se les brinda en la calidad educacional, lo cual 

indica que la IEP Bereshit mantiene un nivel de seguridad bueno. Asimismo, los 

autores aplicaron Rho Spearman donde obtuvieron un nivel de significancia de 0,000 

con coeficiente 0,780 lo cual le permitió probar y aceptar su hipótesis. 

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indican que 

la seguridad se refiere a la confianza y tranquilidad que sienten los estudiantes 

respecto a la protección de su bienestar físico y emocional dentro de la institución, 

incluyendo medidas de seguridad física y protocolos de emergencia efectivos. 

Asimismo, abarca la impresión de los estudiantes sobre la confiabilidad y competencia 

del personal educativo y administrativo, asegurando que la información y los recursos 

proporcionados sean precisos y confiables. 

Estas definiciones son esenciales, ya que subrayan la importancia de un 

ambiente seguro y confiable. Cuando los estudiantes se sienten seguros, tanto física 

como emocionalmente, su capacidad para concentrarse y participar en el proceso 

educativo mejora significativamente. Además, la confianza en la competencia y la 

fiabilidad del personal institucional refuerza la percepción de una educación de alta 

calidad. Asegurar un entorno seguro no solo aumenta la satisfacción de los 

estudiantes, contribuyendo a un clima académico positivo y productivo, esencial para 

el éxito educativo. 

Los hallazgos del OE5 contribuyeron a identificar la relación de la dimensión 5 

de calidad educativa y SE, cuyos resultados mostraron que la D5 tiene 12,2% en el 

nivel malo; asimismo tiene 25% en el nivel regular y 42,4% en el nivel bueno. 

Respecto a la H.E 5, la prueba de Rho Spearman donde se obtuvo un nivel de 

significancia de 0,000<0,05 con grado de correlación de 0,873 permitieron aceptar la 

Ha existiendo relación entre la dimensión 5, de la V1 y la satisfacción en los 

estudiantes. 

Al respecto, estos tienen coherencia con los hallados por Delgado (2022), 

puesto que los 83 estudiantes a los cuales aplico encuestas mantienen una 

aceptación del 31,3% en función a la empatía, lo cual indica que el Instituto Zegel Ipae 
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mantiene un nivel de empatía buena. Asimismo, el autor aplicó un Rho Spearman 

donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000 y de coeficiente 0,588 indicando la 

aceptación de su hipótesis.   

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indicaron que 

empatía se puede definir como la capacidad del personal educativo, administrativo 

para entender y compartir los sentimientos y perspectivas de los estudiantes, creando 

un ambiente de apoyo y comprensión. Además, la empatía incluye en la capacidad 

que tiene la institución para responder a las necesidades específicas de cada 

estudiando, ofreciendo atención personalizada, siendo sensible a sus circunstancias 

particulares. 

Estas definiciones son cruciales ya que resaltan la importancia de un enfoque 

humanizado en la educación. Cuando los estudiantes perciben que sus 

preocupaciones y necesidades son comprendidas y atendidas con empatía, se 

sienten más valorados y apoyados, lo que incrementa su satisfacción y compromiso 

con la institución. Fomentar la empatía en el entorno educativo contribuye a crear 

relaciones más sólidas entre estudiantes y personal, mejorando la comunicación y el 

bienestar general, lo que en última instancia eleva la calidad educativa y la 

experiencia estudiantil. 
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se evidenció que el nivel bueno fue con mayor porcentaje de la calidad 

educativa en los estudiantes de nivel superior privado con un 44,8%. Asimismo, se 

aceptó la Ha debido a que estadísticamente se aplicó Rho Spearman por medio de la 

cual se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 con un grado de correlación de 

0,908 determinando que existente relación significativa con las variables estudiadas. 

Segunda: Se encontró que el mayor porcentaje de la dimensión tangibles pertenece 

al nivel bueno con un 36%. Asimismo, mediante la prueba de Rho Spearman de donde 

se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05, con un grado de correlación de 

0,762 se aceptó la Ha, la cual indicó que existe relación entre los tangibles y SE. 

Tercera: Se encontró que el mayor porcentaje de la dimensión fiabilidad pertenece al 

nivel bueno con un 45,3%. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia de 

0,000<0,05 y un grado de correlación de 0,816 mediante Rho Spearman la cual 

permitió aceptar Ha e indicar que existe relación entre D2 y la satisfacción en los 

estudiantes. 

Cuarta: Se identificó con un mayor porcentaje de la dimensión 3, pertenece al nivel 

bueno con un 44,8%. Asimismo, se aceptó la Ha debido a que estadísticamente se 

aplicó la prueba de Rho Spearman obteniendo un nivel de significancia de 

0,000<0,05, con un grado de correlación de 0,832 determinando que existe relación 

significativa con la capacidad de respuesta y la SE. 

Quinta: Se identificó con mayor porcentaje para dimensión seguridad pertenece al 

nivel bueno con un 34,3%. Asimismo, mediante Rho Spearman de la cual se obtuvo 

un nivel de significancia de 0,000<0,05, con un grado de correlación de 0,854 se 

aceptó la Ha, la cual indicó que existe relación con la seguridad y V2. 

Sexta: Se identificó que el mayor porcentaje de la dimensión empatía pertenece al 

nivel bueno con un 42,4%. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia de 

0,000<0,05 y grado de correlación de 0,873 mediante Rho Spearman la cual aceptó 

la Ha e indicar existente relación entre la D5 y la satisfacción en los estudiantes. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Plantear al administrador del instituto, la implementación en programas para 

mejora continua en procesos educativos, en colaboración con expertos en pedagogía 

y calidad educativa, para mantener y aumentar el porcentaje de calidad educativa en 

el nivel bueno, aprovechando la relación significativa detectada entre la variable uno 

y variable dos. 

Segunda: Realizar futuras investigaciones que exploren la relación entre la calidad 

con los recursos tangibles desde otros aspectos de la satisfacción estudiantil, como 

el rendimiento académico, la retención de estudiantes, para obtener una comprensión 

más amplia y detallada de cómo estos factores interactúan y afectan la experiencia 

educativa. 

Tercera: Proponer a los socios del instituto, el desarrollo de protocolos claros y la 

capacitación de manera continua del personal docente y administrativo, en 

colaboración con organizaciones especializadas en educación y fiabilidad de 

servicios, para asegurar una experiencia educativa consistente y confiable que 

aumente la satisfacción estudiantil. 

Cuarta: Plantear a los socios de la institución, la implementación de sistemas 

eficientes de atención y resolución de problemas, mediante la formación de un comité 

de respuesta rápida y la utilización de tecnologías de gestión de solicitudes, para 

mejorar la capacidad de respuesta en el personal académico y administrativo y 

aumentar la satisfacción estudiantil. 

Quinta: Realizar investigaciones con el fin de evaluar el impacto con diversas 

medidas de seguridad que afecten a la satisfacción estudiantil, teniendo en cuenta 

variables opcionales como tipos de programas académicos y las características 

demográficas de cada estudiante, con el objetivo de diseñar estrategias en la 

seguridad de forma más efectiva y personalizada. 

Sexta: Proponer a los directivos de la institución la promoción y desarrollo de 

habilidades de empatía en el personal docente y administrativo, a través de 

programas de formación y desarrollo profesional en colaboración con entidades 
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especializadas, para asegurar que las interacciones con los estudiantes sean más 

comprensivas y personalizadas, lo cual incrementará la satisfacción estudiantil. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Tabla de operacionalización 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

Niveles o 

Rangos 

Calidad 

Educativa 

Para Arroyave y Hurtado (2019), 

la calidad del servicio es un 

proceso complejo enfocado en 

la satisfacción de las 

necesidades y las expectativas 

de los clientes. 

Para analizar dicha variable 

de calidad educativa, se ha 

utilizado 5 dimensiones de 

las cuales se ha trabajado 

como instrumento utilizado, 

un cuestionario con 15 

ítems, que contó con 5 

opciones de respuesta 

según escala de medición. 

Tangibles 

Infraestructura 

moderna Escala Ordinal 

(Likert) 

1= Totalmente 

en desacuerdo 

2= En 

desacuerdo 

3= Ni DA ni DS 

4= De acuerdo 

5= Totalmente 

de acuerdo 

Malo (15 - 35) 

Regular (36 - 55) 

Bueno (56 -75) 

Equipos modernos 

Material educativo 

Fiabilidad 

Compromiso 

Equidad 

Reconocimiento 



Capacidad de 

respuesta 

Disposición 

Tiempo de 

respuesta 

Nivel de 

comunicación 

Seguridad 

Confianza 

Seguridad en el 

manejo de tics 

Equipamiento 

Empatía 

Atención 

personalizada 

Comprensión 

Nivel de interés 



Satisfacción 

en los 

estudiantes 

La satisfacción estudiantil se 

puede definir conceptualmente 

cómo la sensación de bienestar 

que sienten los estudiantes 

porque consideran que las 

actividades académicas 

cumplen con sus expectativas 

académicas para satisfacer sus 

necesidades educativas 

(Surdez et al., 2018). 

En esta variable se medirá 

con 2 dimensiones, de las 

cuales se trabajará como 

instrumento utilizado, un 

cuestionario con 10 ítems, 

que contó con 5 opciones de 

respuesta según escala de 

medición. 

Expectativas 

Rapidez 

en la atención Escala Ordinal 

(Likert) 

1= Totalmente 

en desacuerdo 

 2= En 

desacuerdo 

3= Ni DA ni DS 

4= De acuerdo 

5= Totalmente 

de acuerdo 

Malo (10 - 23) 

Regular (24- 37) 

Bueno (38 - 50) 

Resultado 

esperado 

Eficacia 

Rendimiento 

Percibido 

Percepción del 

estudiante 

Nivel de 

seguimiento 

Nivel de exigencia. 



Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema General Objetivo General 
Hipótesis de la 

investigación 
V1 Dimensiones Indicadores 

ENFOQUE  

Cuantitativo 

TIPO 

Aplicada 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de una 

institución de nivel superior 

privado de un distrito de 

Piura, 2023?  

Determinar la relación entre la 

calidad educativa y la 

satisfacción de los 

estudiantes de una institución 

de nivel superior privado de 

un distrito de Piura,2023 

Existe relación 

significativa entre la 

calidad educativa y la 

satisfacción de los 

estudiantes de una 

institución de nivel 

superior privado de un 

distrito de Piura, 2023 

Calidad 

Educativa 

Tangibles 

Infraestructura 

moderna 

Equipos 

modernos 

Material 

Educativo 

Fiabilidad 

Compromiso 

Equidad 

Reconocimiento 

Capacidad de 

Respuesta 

Disposición 

Tiempo de 

Respuesta 

Nivel de 

comunicación 

Seguridad Confianza ALCANCE  

Descriptiva 

Correlacional 

Seguridad en el 

manejo de tics 



Equipamiento 

Empatía 

Atención 

personalizada 

Comprensión 

Nivel de interés 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas V2 Dimensiones Indicadores 
DISEÑO    

No Experimental   

transversal 

¿Cómo se relaciona la 

dimensión tangibles de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes? 

¿Cuál es la relación de la 

dimensión fiabilidad y 

satisfacción en los 

estudiantes? 

¿De qué manera se 

relaciona la dimensión 

capacidad de respuesta y 

satisfacción en los 

Relacionar la relación entre la 

dimensión tangibles de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Determinar la relación de la 

dimensión fiabilidad de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Identificar la relación de la 

dimensión capacidad de 

respuesta de calidad 

educativa y la satisfacción en 

Existe relación entre 

 la dimensión tangibles de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Existe relación entre la 

dimensión fiabilidad de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Existe relación entre la 

dimensión capacidad de 

respuesta de calidad 

educativa y la satisfacción 

Satisfacción 

en los 

estudiantes 

Expectativas 

Rapidez en la 

atención 

Resultado 

esperado 

POBLACIÓN 1 

172 estudiantes Eficacia 

Rendimiento 

Percibido 

Percepción del 

estudiante 

Nivel de 

Seguimiento TÉCNICA  



estudiantes? 

¿De qué forma se relaciona 

la dimensión seguridad y 

satisfacción en los 

estudiantes? 

¿Cómo se relaciona la 

dimensión empatía y 

satisfacción en los 

estudiantes? 

los estudiantes. 

Determinar la relación de la 

dimensión seguridad de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Identificar la relación de la 

dimensión empatía de calidad 

educativa y la satisfacción en 

los estudiantes. 

en los estudiantes. 

Existe relación entre la 

dimensión seguridad de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Existe relación entre la 

dimensión empatía de 

calidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes. 

Nivel de 

Exigencia 

Encuesta 

INSTRUMENTO 

Cuestionario 

ESCALA    

Ordinal tipo Likert   

Totalmente en 

desacuerdo (1)    

En desacuerdo 

(2)     

Ni de acuerdo/Ni 

en desacuerdo (3)  

De acuerdo (4)    

Totalmente de 

acuerdo (5) 



Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACIÓN DE LA CALIDAD 

EDUCATIVA Y LA SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 

Estimado participante: 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la Escuela de Administración del 

Programa Académico SUBE de la Universidad Cesar Vallejo, sede Piura; los datos 

recopilados son anónimos, serán tratados de forma confidencial y tienen finalidad 

netamente académica.  Por tanto, en forma voluntaria; SI ( ) NO ( ) doy mi 

consentimiento para participar en la investigación que tiene como título “Calidad 

educativa y satisfacción en los estudiantes de una institución de nivel superior 

privado de un distrito de Piura, 2023”. Asimismo, autorizo para que los resultados 

de la presente investigación se publiquen manteniendo mi anonimato. 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo Ni de acuerdo Ni 

desacuerdo 

En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo 

5 4 3 2 1 

Enunciado 

TA DA Ni DA 

Ni DS 

ED TD 

Dimensión 1: Tangibles 5 4 3 2 1 

1. Las instalaciones de la IE son de infraestructura

moderna.

2. La IE cuenta con equipos modernos para el

desarrollo de sus clases.

3. El material educativo empleado en las clases

es adecuado a los contenidos.

Dimensión 2: Fiabilidad 

4. Sientes compromiso por parte de los docentes

al momento de brindar las sesiones de clase.



5. Cumplen con las normas de convivencia para

el desarrollo de sus sesiones.

6. Tu esfuerzo es valorado y reconocido.

Dimensión 3: Capacidad de Respuesta 

7. La comunicación es fluida en la I.E para el

desarrollo de las actividades académicas.

8. Los docentes resuelven las inquietudes

académicas de manera adecuada

9. El personal de la I.E brinda atención oportuna

y rápida.

Dimensión 4: Seguridad 

10. El personal de la Institución demuestra

confianza en sus acciones.

11. Los equipos de laboratorio de la I.E te brindan

seguridad.

12. La I.E cuenta con protocolos de seguridad y

se encuentra equipado para emergencias.

Dimensión 5: Empatía 

13. La I.E cuenta con asesoramiento 

personalizado.

14. El personal de la I.E ofrece un trato cordial y

amable.

15. Observa interés por absolver sus dudas por

parte del docente durante la clase.

¡Muchas gracias por su participación! 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEV

U92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform


CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACIÓN DE LA CALIDAD 

EDUCATIVA Y LA SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 

Estimado participante: 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la Escuela de Administración del 

Programa Académico SUBE de la Universidad Cesar Vallejo, sede Piura; los datos 

recopilados son anónimos, serán tratados de forma confidencial y tienen finalidad 

netamente académica.  Por tanto, en forma voluntaria; SI ( ) NO ( ) doy mi 

consentimiento para participar en la investigación que tiene como título “Calidad 

educativa y satisfacción en los estudiantes de una institución de nivel superior 

privado de un distrito de Piura, 2023”. Asimismo, autorizo para que los resultados 

de la presente investigación se publiquen manteniendo mi anonimato. 

Enunciado 

TA DA Ni DA 

Ni DS 

ED TD 

Dimensión 1: Expectativas 5 4 3 2 1 

1. La plataforma de atención al estudiante resuelve

tus consultas de manera inmediata.

2. Los docentes evalúan de manera progresiva el

aprendizaje de los estudiantes.

3. La I.E cumple con los plazos establecidos en sus

trámites documentarios.

4. Los docentes comienzan la clase con un tema de

motivación.

5. Los docentes brindan estrategias para estudiar y

aprender mejor.

Dimensión 2: Rendimiento percibido 

6. Los servicios generales de la IE se cumplen de

acuerdo a lo ofrecido en la matrícula.

7. La I.E realiza seguimiento de tus avances

académicos y asistencias a clases.

8. Recibes retroalimentación de tus profesores de

las actividades realizadas.



9. Te sientes satisfecho con el trabajo que realiza el

personal administrativo de la I.E

10. Estas satisfecho con el nivel de exigencia de los

cursos que le enseñan.

¡Muchas gracias por su participación! 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEV

U92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform


Anexo 3: Fichas de validación de instrumentos de recolección de datos 











 

 

 

 

 

 



 

 

 

 









 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 
 





 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 





 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5: Consentimiento Informado 

 

 

 

 





 

 

Anexo 7: Análisis complementario (dónde se incluirá el cálculo de tamaño de 

muestra u otros cálculos requeridos en el proyecto de investigación) 

 

 

𝑛 =  
𝑁. 𝑍𝛼

2. 𝑝 𝑞

𝑒2 (𝑁 − 1). + 𝑍𝛼
2. 𝑝 𝑞

 

Donde: 

𝑛 = Tamaño de muestra  

N= Tamaño de la población 

𝑍𝛼= Valor de la distribución de la curva normal estandarizada, bajo un nivel de 

confianza de 95% = 1.96.  

𝑝= Proporción de la probabilidad de la variable en estudio, 50% (0.50) 

𝑒= Error permisible en el cálculo de la muestra, 5% (0,05) 

 

𝑛 =  
300 ∙  (1.96)2. 0.5 ∗ 0.5

0.052(300 − 1). + (1.96)2. 0.5 ∗ 0.5
 

 

𝑛 = 172 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Cálculo de Confiabilidad 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Confiabilidad de Instrumento 

 

      

  Variables  Alfa de 

Cronbach 

 Nivel de 

consistencia 

   

Calidad Educativa 

 

Satisfacción en los 

estudiantes 

   

0.758 

   

0.832 

  

Aceptable 

 

Bueno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 8: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación  

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9: Otras evidencias (fotos, planos, documentos o cualquier otro que 

ayude a esclarecer más la investigación) 

 

 

Prueba de Normalidad 

 

Prueba de normalidad para la relación de las variables 

 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

CALIDAD EDUCATIVA  ,136 172 ,000 ,931 172 ,000 

SATISFACCIÓN EN LOS 

ESTUDIANTES 

,111 172 ,000 ,941 172 ,000 

 

Nota. Datos recolectados del cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Consentimiento informado del comité de ética 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Base de datos de Cuestionario 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 






