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RESUMEN 

La presente investigación se realizó sobre la calidad de servicio y satisfacción de los padres 

de familia de los estudiantes de secundaria de la Institución Educativa Privada San Juan 

Bautista de San Juan de Lurigancho 2018, el objetivo general fue identificar la relación 

entre calidad de servicio y satisfacción de los padres de familia de los estudiantes de 

secundaria de la Institución Educativa Privada San Juan Bautista de San Juan de 

Lurigancho 2018. La calidad de servicio se midió según sus dimensiones los cuales fueron: 

elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía, así mismo 

para la variable satisfacción se evaluó con las siguientes dimensiones: rendimiento 

percibido, expectativas y niveles de satisfacción. Esta investigación es de nivel descriptivo 

correlacional, utilizando el diseño no experimental de corte transversal y de enfoque 

cuantitativo. Se utilizó las teorías propuestas por Zeithaml, Parasuraman y Berry, Almeida 

Barcos & Martin, Duque, Heizer, Kotler, Zambrano, aquellos instrumentos fueron 

validados a criterios de expertos y determinados, su confiabilidad mediante Alpha de 

Cronbach en el cual tuvo resultado para ambas variables, en calidad de servicio de 0.776 y 

satisfacción de 0.896 y se aplicó el programa estadístico SPSS 24. Para poder medir toda la 

calidad de servicio, se interpretó y se analizó la variables; la calidad de servicio bueno en 

un 53.3% y la satisfacción bueno con un 50.0%. Además, en cuanto a los resultados en el 

análisis estadísticos alcanzados con la prueba de Rho Spearman se logró una correlación 

fuerte en un 0.802**, lo cual demostró que una buena calidad de servicio conlleva a una 

buena satisfacción de las personas. 

 

Palabra clave: Calidad de servicio, Satisfacción, Servqual . 
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ABSTRACT 

The present research is about the quality of service and satisfaction of the parents of the 

high school students of the Private Educational Institution San Juan Bautista of San Juan 

de Lurigancho 2018, the general objective was to identify the relationship between quality 

of service and satisfaction of the parents of the high school students of the San Juan 

Bautista Private Educational Institution of San Juan de Lurigancho 2018. The quality of 

service was measured according to its dimensions which are: tangible elements, reliability, 

security, responsiveness and empathy, as well as same for the satisfaction variable was 

evaluated with the following: perceived performance, expectations and levels of 

satisfaction. In this investigation it is descriptive correlational level, using the design that is 

not experimental of cross-section and of quantitative approach. We used the theories 

proposed by Zeithaml, Parasuraman and Berry, Almeida, Boats & Martin, Duque, Heizer, 

Schroeder, Goldstein & Rungtusanatham, Kotler, Zambrano, those instruments were 

validated according to expert and determined criteria, their reliability using Cronbach's 

Alpha in which had results for both variables such as the quality of service of 0.776 and 

satisfaction of 0.896 and the statistical program SPSS24 was applied. In order to measure 

all the quality of service and satisfaction, a census population consisting of 60 parents was 

taken, the variables were interpreted and analyzed; the quality of service is good at 53.3% 

and that satisfaction is good at 50.0%. In addition, regarding the results in the statistical 

analysis achieved with the Rho Spearman test, a strong correlation was achieved at 0.802 

**, which shows that a good quality of service leads to a good satisfaction towards people. 

 

Keyword: Quality of service , satisfaction and Serqual. 
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I. INTRODUCCIÓN 
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1.1.Realidad Problemática  

Las instituciones como son los colegios cumplen su rol de trabajo, con la finalidad de 

predominar el aprendizaje y el progreso de los escolares. Es por ello la calidad de servicio 

que brindan los colegios en la rama de la pedagogía y para la satisfacción de los pilares de 

la familia, donde los hijos reciben una excelente educación que es de suma importancia y 

por ende los colegios sean reconocidos como la primera institución en formar de manera 

correcta a los alumnos los padres. La calidad fue investigada Zeithmal, Parasuraman y 

Berry, su intención de optimizar el servicio y la satisfacción dado por una asociación o 

institución. 

 

Ramirez Abreu & Badi (2010) en su artículo científico en Colombia dijo que es un  

proceso para alcanzar metas y objetivos; dado a que muestra el efecto de la buena 

dedicación, rendimiento y tal resultado en este caso los alumnos tengan un buen 

desempeño en sus aulas de aprendizaje. Por tal razón, la calidad de servicio y la 

satisfacción es vital importancia para el campo de la educación, se puede lograr que los 

alumnos se esfuercen y como consecuencia los padres de familia estén satisfechos. Una 

persona satisfecha lo disfruta y transmite el buen sentir a los demás. 

 

La agencia de noticias de la Universidad de Zulia en Venezuela, manifestó si no 

existe o  no están vinculadas entre ellos la C. servicio y la satisfacción generan el bajo 

rendimiento de instituciones y más aún la dificultad que existe en su país en lo económico, 

educación, salud, etc. En otras palabras, si estos dos elementos no se encuentran en una 

institución no funcionan correctamente.  

 

Casto, McGrath, Sipple & Todd (2016). En su artículo científico en United States. 

Este caso mostro que las escuelas han asumido liderazgo en la creación de asociaciones y 

el trabajo integrado con y entre otros actores clave en la vida de los niños. Parece una 

afirmación razonable de que hay potencial y motivación entre escuelas para explorar una 

función de protección más fuerte en vincular a las comunidades y profesionales que los 

atienden. En este articuló mostro que hoy en día los colegios muestran liderazgo, teniendo 

en cuenta que debe existir capacidad para relacionar a los profesores con la vida de los 

alumnos. 
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Rajimon (2009). En su artículo científico en Argentina. En el entorno educativo se 

valora la calidad en la organización escolar. Modelos de gestión que incluyen todo el 

sector (organizativo, administrativo, pedagógico, financiero, socio-comunitario), el cual 

requiere: clara y precisa objetivo. El autor nos explica que es muy importante tener 

objetivos definidos para poder estimar la calidad de servicio. 

 

El diario “el peruano” mencionó que a nivel nacional, en Lima, el ministerio de 

educación indicó que el recurso más importante de toda organización es la persona. Ya que 

va ayudar en este caso a la institución a ejecutar su objetivo propuesto; para ello se debe 

comprometer responsablemente a desarrollar. 

 

Entorno local conforme con encuesta Pulso Perú ( Datum)  para Gestión, comentó 

que pudo pensar que una parte de la educación más elevada tiene a sus hijos en colegios 

particulares, hay un 23,2% que los envía a centros educativos del estado, lo que nos quiso 

decir este diario, es que hoy en día hay más escolares en centros educativos  privados que 

en colegios estatales ya que los padres de familia consideran que tendrán una mejor 

enseñanza por ser un colegio privado. 

 

En S.J.L, la Institución Educativa San Juan Bautista tiene 35 años de creado, es un 

colegio particular, el cual se caracteriza por sembrar valores en sus alumnos, a lo largo de 

los años se han esforzado porque cada promoción de alumnos culminen el colegio con la 

capacidad de poder enfrentarse a los exámenes que rinden para las universidades, es por 

ello que tiene un método para sus exámenes, tomarlos tipo exámenes universitarios, para 

que de esta manera los alumnos no se vean enfrentados a una desconocida realidad al 

culminar su etapa escolar, Sin embargo el problema de la I.E.P – S.J.B  es la calidad de 

servicio, puesto que con años han intentado mejorar, incentivar y fortalecer la confianza de 

los padres para que perciban la buena enseñanza que reciben sus hijos, además falta 

mejorar la atención hacia los progenitores, para que puedan informarse de forma correcta 

sobre las notas y/o el rendimiento de sus hijos en el colegio. Para esta investigación se 

buscó saber cómo es la calidad de servicio ofrecida a los estudiantes y satisfacción de la 

I.E.P S.J.B  de S.J.L, mediante la opinión de los padres, como se sienten ellos, si se 

encuentran satisfechos o no satisfechos.  
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1.2.Trabajos Previos 

1.2.1. Internacional  

Chiluisa (2015) trabajo estudio: La calidad y satisfacción de usuarios de la 

organización  - Latacunga, estudio tentando el calificativo Licenciado en Gestión de 

negocios Facultad Ambato. Estudio que afirma precisar si calidad de servicio incide en la 

satisfacción usuario. Dentro estudio sus autores de apoyo fueron para calidad con 

Parasuraman Zeithmal y Berry (1985) se calcula mediante un instrumento llamado 

SERVQUAL, Kotler y Keller(2012), manifestó que es el estado de ánimo de la persona. 

Lo metodólogo estudio descriptivo correlacional Aplicado , 155 usuarios, para la 

realización de la investigación se usó la técnica de la encuesta y el cuestionario, donde se 

obtuvo que el 29,08% estima la calidad de servicio excelente en cambio un 10,10% lo 

consideran regular, y 60,83% indican que es pésima la calidad de servicio, la confiabilidad 

de alfa es de 75% y 78% para ambas variables y con 0.987 con una significación bil. es de 

0.001. El autor culminó mencionando que es muy importante el poder DAR un buen 

servicio. 

 

El aporte que brindo la mencionada tesis permitió ver la calidad que brinda el servicio 

Yambo Tours, ello contribuye a satisfacer al consumidor, es por ello que vieron que la 

mayoría de sus clientes consideraron que brindaron una pésima calidad de servicio y 

rescataron lo importante que es otorgar un buen servicio, pues la apreciación del 

consumidor sobre su servicio va lograr una satisfacción excelente actualmente.  

 

Reyes (2014) el estudio “Calidad para elevar  satisfacción del usuario de la 

asociación share, sede Huehuetenango” tentar calificativo de Licenciada en Administración 

de empresas de la Facultad Rafael Landívar, su objeto comprobar si la calidad eleva la 

satisfacción,  sus autores de apoyo fueron para Calidad, Grande (2005) indicó que servicio 

es la actividad permanente para la búsqueda de la excelencia para conseguir la satisfacción 

del cliente, y para Satisfacción a Lamb (2006) donde indicó que es la estimación del 

consumidor de un servicio recibido. La presente investigación fue descriptivo correlacional 

,  100 muestra, instrumento fue la encuesta, en los resultados estadísticos se evidencio que 

existió una correlación de 0.889, además la satisfacción 79%, capacitación del personal 

77%, información adecuada 60% y limpieza 75%, ya que se verifico que existe la 

insatisfacción del cliente en referencia al parqueo con un 77%, el autor culminó sobre si la 
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calidad de servicio aumenta satisfacción y ello ayudara a que crezca la empresa, ya que los 

trabajadores deben estar atentos y brindar un servicio extraordinario. 

 

Trabajo de estudio que aportó el valor de la calidad tiene sobre la satisfacción del 

consumidor, y a mejorar , como lo es en la actual investigación, porque brindaron un 

servicio excelente atendiendo bien a sus clientes haciéndolos sentir satisfechos, de esta 

manera ellos recomendaron a la empresa y por ende consiguieron más clientes en beneficio 

de esta.  

 

Sánchez (2014), “Calidad  y incidencia en satisfacción del usuario en la organización  

sembrador del cantón quero”, estudio tentando título Marketing y gestión . Facultad de 

Ambato, objeto principal establecer de qué forma la calidad afecta en la satisfacción del 

cliente. Sus investigadores de apoyo fueron para calidad de servicio Feigenbaum (1991) 

donde indico que es fundamental la calidad en el servicio y Kotler, donde menciono que es 

condición para poder ganar espacio en la mente del comprador. La investigación fue 

descriptiva correlacional, población de 4656 y muestra de 368 personas, su instrumento fue 

la encuesta, se halló un vínculo calidad de servicio y satisfacción, con Rho de 14.39 con 

una significancia es de 0.05; concluyeron que la mayoría de usuarios realizan sus compras 

frecuentemente en la empresa.  

 

La tesis contribuyo a la actual investigación ver cuán importante es la responsabilidad en 

su gestión, pues les permitió encontrar funciones para enriquecer el servicio de su 

institución, de modo que en el colegio que se realizó el estudio para la presente tesis tenía 

problemas con la calidad del servicio. 

 

1.2.2. A nivel Nacional 

 

León (2015). Estudio “Calidad y satisfacción del comprador  centro de idiomas de 

SJL, 2015”. Estudio lograr el calificativo de licenciado en administración .Universidad 

Cesar Vallejo -Perú, objeto principal hallar el vínculo calidad de servicio y satisfacción. 

Sus autores de apoyo, Parasuraman, Zeithmal y Berry(1985) calidad de servicio donde 

dichos autores mencionan lo importante de la calidad de servicio para poder conseguir más 

clientes y para Satisfacción Kotler y Keller, donde se refirieron a la satisfacción del usuario 
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debe prevalecer gracias a un buen servicio.  Estudio aplicado, descriptivo correlacional,  

muestra de 40 estudiantes , encuesta para obtener información, el instrumento cuestionario, 

en síntesis  fiabilidad y la segunda variable hay un vínculo de 0.473, por otro lado la 

seguridad se enlaza de una forma más beneficiosa con la segunda variable, pues tuvo como 

resultado una correlación  de 0.950 esto demostró una correlación significativa.  

 

La tesis aporto a la investigación el valor de la calidad en una empresa, ya que a ellos les 

permitieron saber principalmente la percepción de sus clientes ante el servicio que 

recibieron, en el caso de la presente investigación, para que puedan conseguir que los 

padres de familia se hallen satisfechos, deben brindar una adecuada calidad en el servicio 

que se brinda  para superar expectativas.   

 

Pacheco (2017) estudio “Calidad y Satisfacción  compradores en la tienda Starbucks, 

Lima”, estudio para tentar calificativo licenciada en administración. UCV, el objeto 

establecer vínculo calidad de servicio y satisfacción. Sus autores apoyo fueron para calidad 

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) y para satisfacción a Kotler Keller (2006). Estudio  

fue no experimental , corte transversal, objeto poblacional  de 8853 compradores que 

visitan la tienda Starbucks, muestra 368. Como instrumento el cuestionario. La 

confiabilidad fue para la primera variable  0.873 y para la segunda variable 0.958 con 

Spearman 0.749** sig. Bil 0.000, productos  indicaron hay vínculo calidad del servicio y la 

satisfacción compradores . Conclusión, el autor menciono que el estudio contribuye a una 

mejor comprensión de la calidad de servicio desde los colaboradores hasta el cliente. 

 

Esta tesis aporto en la investigación actual pues les permitió detallar los aspectos del 

servicio más primordiales de sus consumidores, y enmendar los puntos que no podían 

satisfacer a sus clientes, donde de igual manera se buscó valorar la calidad del servicio que 

se les estaba prometiendo, para que lograran la satisfacción. 

 

Readhead (2015) estudio “Calidad y Satisfacción en el C.S Arzobispo Loayza, Lurín 

2014”, estudio para tentar el apelativo Magister en Administración .UNMSM , con el 

objeto principal hallar vinculación  calidad de servicio y la satisfacción. Sus autores de 

apoyo fueron Deming (1989) indicó que la calidad debe tener como objetivo mantenerse 

en el mercado, y Albrecht (1992) indico que es la percepción del cliente del servicio que le 
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brindaron. Además, la metodología no experimental transaccional y descriptivo 

correlacional. 300 clientes  como muestra para luego obtener la información por medio del 

cuestionario. Spearman fue de 0.676 con una sig. Bilateral de 0.042 para ambas variables. 

En conclusión, hay vínculo en el tema de estudio  

 

Esta tesis contribuyó a  mi investigación porque les permitió ver la concordancia  calidad 

de servicio y la satisfacción, donde  ellos obtendrán compradores satisfechos, la 

investigación se enfocó en un colegio, pues si brindan una  buena calidad de atención 

lograran más padres de familia satisfechos. 

 

1.3.Teorías 

 

CALIDAD 

Según Parasuraman, Berry y Zeithmal (1985) sostuvo: 

Función de disconformidad en medio de las perspectivas de los clientes referente al 

servicio que van a obtener que evidentemente perciben de la organización. Se 

fundamenta en el modelo de la medición llamado SERVQUAL.(p.43) 

Los autores explicaron sobre la calidad de servicio es la consideración que estima el 

consumidor por el producto o trabajo que se le ofreció, en la investigación que se realizó se 

enfocó en un colegio privado, el cual fue muy importante saber la calidad. 

  

Almeida Barcos & Martin (2006) proponen como Calidad: “consiste en la expectativa y el 

resultado lo que el cliente valora de la corporación ” (p.280). 

 

Según Duque (2005) sostuvo que: “La gestión de un vínculo en medio del cliente y la 

organización, por eso la influencia y retroalimentación entre las personas, así que es 

fundamental optimizar la valoración del consumidor” (p.65). 

 

Según el autor explicó que calidad de servicio, es la atención que se le ofrece al cliente, y 

la satisfacción que puede causar dependiendo del valor que otorgue el cliente al servicio 

recibido, lo que siempre se buscara será mejorar las expectativas del cliente.  
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Como definió el autor, calidad es la particularidad que tiene un producto en específico o 

servicio con relación a la demanda del cliente quien al terminar la atención será quien 

decidirá si servicio es de calidad. 

 

Dimensiones de C. S. 

Según Parasuraman, Berry y Zeithmal (1985) clasifica en 5 dimensiones según refiere:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente : Parasuraman, Berry y Zeithmal (p.26) 

 

Fiabilidad, refiere a “la condición de conceder el servicio prometido de aspecto confiable 

y precavido” (p.57) 

Se entendió, que fiabilidad en la investigación es el servicio que presta el colaborador de la 

institución educativa de manera adecuada 

 

Cap. respuesta, capacidad asistir a los consumidores y otorgar servicio en el tiempo 

adecuado” (p.57) 

Se entendió, que capacidad de respuesta en la investigación la aptitud de los colaboradores 

de la institución por ayudar a los papás y garantizar una asistencia ágil. 

  

Seguridad, “los conocimientos y atención de los colaboradores y la capacidad para 

provocar credibilidad y confianza” (p.57) 

Se entendió, que seguridad en la investigación es los conocimientos que tienen los 

colaboradores de la I.E  y la confianza que les brinda a las personas. 

 



21 
 

Empatía, refiere “la atención personalizada que dedica la empresa a sus consumidores, y  

muestra interés” (p.57) 

Se entendió, que empatía en la investigación es la atención individual que recibe cada 

padre de familia así mostrando interés.  

Elementos Tangibles  

Se entendió, que elementos tangibles en la investigación son los materiales de trabajo que 

tiene la I.E.P San Juan Bautista. 

 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

 

Según Kotler (2010) manifestó: “Es la disposición emocional de una persona que es 

consecuencia de relacionar las expectativas del servicio con el rendimiento del servicio, 

para poder ganarse un espacio en el pensamiento del consumidor”(p.66). 

El autor explicó de esa manera que satisfacción es el humor del cliente en el momento que 

recibe el servicio o producto, es por ello que el servicio y/o producto debe ser de calidad 

para poder lograr una excelente satisfacción 

 

Zambrano(2007) indicó: “indicativos de calidad, calculan el grado de satisfacción del 

consumidor, con respecto al servicio. Para ello se emplean encuestas guiadas a la 

obtención de la información” (p.237). 

Según los autores, para poder tener un cliente satisfecho se otorga una buena calidad de 

servicio, lograr superar las expectativas, para poder hacer sentir bien al cliente. 

 

Satisfacción, en el tiempo se ha requerido según los avances de las investigaciones, con 

diferentes aspectos, la satisfacción estimación que hace el cliente a un determinado 

producto, buscando saber si cubrió sus exigencias y perspectiva. 

 

SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

Al momento de determinar al consumidor satisfecho, puede expresar que al estar satisfecho 

se apoya de particularidad el servicio o producto, las percepciones y el importe. Así mismo 

como el estado de ánimo y las opiniones de los familiares y/o amigos contribuirán en la 

satisfacción. 
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Rendimiento Percibido 

Según Kotler (2010) sostuvo que: “El servicio recibido por el cliente tiene como resultado 

una valoración la cual va determinar el desempeño otorgado y percibido por el cliente” 

(p.70) 

Según el autor nos definió que el rendimiento es la merito que el cliente le pone a un 

servicio o producto. 

 

Las expectativas  

Según Kotler (2010) sostuvo que: “es aquello lo que espera el cliente de nuestro producto 

puede ser bueno o malo eso dependerá de este mismo ( la empresa) ”(p.68). 

 

Según el autor las expectativas el consumidor distingue de nuestro producto, para que se 

logre una buenas expectativas se debe ofrecer una adecuada calidad de servicio. 

 

Altura de Satisfacción  

Evidencia el nivel de fidelidad hacia una empresa o marca, si el cliente se siente 

insatisfecho cambiara de marca o abastecedor de forma rápida, mientras el cliente 

satisfecho se mantendrá con su marca o proveedor hasta encontrar alguna mejor oferta, por 

el contrario, el cliente complacido se mantendrá fiel con su marca porque sentirá una 

relación muy fuerte ya que cubra más allá de sus necesidades.  

 

Según Kotler (2010), Expresó que el consumidor después de comprar un producto o 

servicio experimenta:  

 

a) Insatisfacción, se realiza cuando no se logra alcanzar las expectativas del cliente al 

momento del percibir el desempeño. 

b) Satisfacción, sucede cuando la expectativa del cliente coincide con el desempeño 

percibido. 

1.4.Formulación del Problema  

Se plantearon los siguientes problemas:  

 

1.4.1. Problema General 
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¿Cuál es el relación existente calidad y satisfacción de los progenitores de los 

alumnos de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018? 

 

1.4.2. Problemas Específicos 

 

¿Cuál es la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los progenitores 

de los estudiantes de la I. E.P -S.J.B  de SJL – 2018? 

 

¿Cuál es la relación entre fiabilidad y satisfacción de los progenitores de los alumnos 

de la I. E.P -S.J.B  de SJL – 2018? 

 

¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la I. E.P Privada -S.J.B  de SJL – 2018? 

 

¿Cuál es la relación entre seguridad y satisfacción de los progenitores de los alumnos 

de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018? 

 

¿Cuál es la relación entre  empatía y la satisfacción de los progenitores de los 

alumnos de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018? 

 

1.5.Justificación del Estudio 

 

1.5.1. Justificación Teórica  

Contribución se adapta a la actual problemática del estudio, para esto se tomó en cuenta 

como principales autores a Parasuraman, Berry y Zeithmal (1985) y Kotler (2010), ya que 

ellos buscaban definir teorías y conceptos que complementaran la valoración de la calidad 

de servicio y la satisfacción, también esta aportación teórica sirvió para insertar actuales 

patrones como referencias, con el objetivo de que el estudio posea un mensaje destacado  

 

1.5.2. Justificación Metodológica 

El estudio presentado se hizo factible a través de procesos de investigación que se 

ajustaron al tema planteado, con la intención de calcular información recaba la cual fue 

cortejada con las variables del estudio y de esa manera se evaluó el problema que se 
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propuso y después manifestar las recomendaciones que se consideraron adecuadas. La 

teoría metodológica que se utilizo fue de Hernández Sampieri y es por ello que el estudio 

tiene diseño no experimental – transversal correlacional, optando por la búsqueda y 

recopilación de información la encuesta, esto permitió entender la valoración de los padres 

de familia y por este motivo comprenderlos.  

 

1.5.3. Justificación Practica 

El estudio fue hecho dando autenticidad a los datos que se presentó en la investigación  

acerca calidad de servicio y vínculo con la satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes que se realizó en la I.E.P -S.J.B fue obtenida y se evaluó para ser posible 

establecer la solución frente a problemas sobre la calidad de servicio que los empleados 

brindan, se tuvo en cuenta que la investigación estaba guiada a los clientes y con los 

resultados que se obtuvieron se establecieron la correlación de las dos variables.  

 

1.5.4. Justificación Social 

Se considera que el actual estudio, las variables estudiadas, presentaron técnicas que se 

aplicaron adecuadamente y permitieron enriquecer calidad del servicio y satisfacción esto 

se reflejó en una destacada experiencia, en síntesis el estudio ayudara a resolver el 

problema que aqueja la organización a estudiar. 

  

1.6.Hipótesis 

1.6.1. Hipótesis General 

 

Existe relación entre Calidad y Satisfacción progenitores de los estudiantes I.E.P -

S.J.B  de SJL – 2018. 

 

1.6.2. Hipótesis Especificas 

Existe relación entre elementos tangibles y satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018. 

 

Existe relación entre fiabilidad y satisfacción de los progenitores de los alumnos de 

la I.E.P -S.J.B  de SJL-2018. 
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Existe relación entre capacidad de respuesta y satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018. 

 

Existe relación entre  seguridad y satisfacción de los progenitores de los estudiantes 

de la I.E.P San Juan Bautista de SJL – 2018. 

 

Existe relación entre empatía y satisfacción de los progenitores de los estudiantes de 

la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018. 

 

1.7.Objetivos 

 

1.7.1. Objetivo General 

Determinar relación entre calidad de servicio y satisfacción de los progenitores de 

los estudiantes de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018 

 

1.7.2. Objetivos Específicos 

Identificar relación entre elementos tangibles y satisfacción  progenitores de los 

estudiantes de la I.E.P - S.J.B  de SJL – 2018.  

 

Identificar relación entre fiabilidad y satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de la I.E.P  -S.J.B  de SJL – 2018. 

 

Identificar relación entre capacidad de respuesta y satisfacción de los progenitores 

de los alumnos de la I.E.P  -S.J.B  de SJL – 2018.  

 

Identificar relación entre seguridad y satisfacción de progenitores de los alumnos 

de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018. 

 

Identificar relación entre empatía y satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de la I.E.P -S.J.B  de SJL – 2018..  
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II. MÉTODO 
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2.1.Diseño de la Investigación  

2.1.1. Tipo de Investigación: Aplicada 

Según Hernández (2014) sostuvo: 

Tipo aplicada centraliza su debida atención en las probabilidades basadas en hechos 

en ese caso de poder dirigir a la práctica por medio de las teorías y dirige sus 

objetivos a poder descifrar los problemas acontecidos y necesidades que se plantea 

la persona o el individuo en la sociedad en un corto, medio o largo plazo, queriendo 

dar una propuesta de conclusión dentro de un contexto físico, social y especifico. 

(p.106). 

El autor explicó que la investigación de tipo aplicada se basó en los sucesos reales, donde 

de esa manera se pudo determinar objetivos de la investigación y con eso permitió resolver 

los problemas, mediante un estudio estadístico en el año 2018 y por último se asignó 

conclusiones. 

 

2.1.2. Enfoque: Cuantitativo  

 

Hernández (2014) indicó: “Emplea la recopilación de datos para demostrar una supuesto”. 

(p.4) 

El autor explico que sobre el enfoque cuantitativo en la actual investigación sirvió para 

acreditar una de las dos hipótesis en la investigación, mediante análisis estadísticos, y de 

esa manera se pudo determinar resultados. 

 

2.1.3. Nivel de Investigación:   

Según Hernández, S. (2014) indicó: “Los diseños transaccionales o transversal descriptivos 

tiene como propósito examinar de una población, las incidencias de las maneras o niveles 

de una o más variables” (p.155). 

Es por ello que la investigación fue descriptiva porque en la investigación describió 

resultados de un grupo determinado de padres de familia. 

Correlacional  

Según Hernández et al (2014) sostuvo: “el estudio tiene como finalidad conocer el vinculo 

entre dos o más teorías” (p.81). 
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El autor explica que el estudio correlacional en la investigación sirvió para medir la 

conexión. 

 

2.1.4. Diseño de Investigación:  

No Experimental 

Según Sampieri (2014):  

Estudio fue de diseño no experimental pues no pretendió manipular las variables calidad de 

servicio y satisfacción, únicamente observaron su comportamiento de ambas, corte 

transversal, a causa de que se recopilo los datos en un solo momento y será transaccional 

descriptivo, debido a que se investigó el comportamiento de las variables en los padres y se 

estableció una descripción. 

 

Corte transversal 

Según Hernández Sampieri (2014), sostuvo: “diseños transaccional levantan datos en un 

etapa determinado. El fin  deliniar  y hallar su posible vinculación en un momento 

determinado” (p.151) 

 

El autor indicó que diseño transversal nos sirvió para recolectar datos de los padres de 

familia, para luego con ello poder detallar el vínculo de las dos variables objetos de 

estudio. 

 

2.2.Variables, operacionalización 

Operacionalización de las variables  

Tabla 1 

Matriz Operacional Calidad de servicio 
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Variable 

 

Definición 

Conceptual 

 

Definición 

Operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Ítems 

 

Escala de 

Medición 

  

  

  

  

  

  

 

 

  

Calidad de 

Servicio 

  

 

 

 

 

Definen la calidad de servicio como como la amplitud de 

la discrepancia o diferencia que existe entre las 

expectativas o deseos de los clientes y sus 

percepciones.(Parasurama, Zeithaml y Berry, 2005, p. 65) 

  

Se obtendrán información 

de fuentes primarias por , 

mediante del cuestionario 

con  Likert, el cual consta 

de 30 interrogativos  para 

evidenciar posible vinculo 

Calidad de Servicio y 

Satisfacción del I.E.P   San 

Juan Bautista de SJL-2018. 

  

 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

 

 

 

 

FIABILIDAD 

 

 

 

 

 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

 

 

 

 

SEGURIDAD 

 

 

 

 

 

 

EMPATÍA 

 

Infraestructura 

 

Apariencia personal 

 

Equipos 

 

Materiales 

 

 

Efectividad 

 

Información correcta 

 

Interés 

 

Transacción correcta 

 

 

Atención ágil 

 

Predisposición 

 

Conocimiento 

 

Orientación  

 

 

 

Confianza 

 

Credibilidad 

 

Cortesía 

 

Experiencia 

 

 

Comprensión al usuario 

 

Accesibilidad 

 

Atención  

Personalizada 

 

Comunicación 

 

1 

 

2 

 

3 

4 

 

5 

6 

 

7 

 

8 -9 

 

10 

11 

 

12 

 

13 

 

 

 

14 

 

15 

 

16 

 

17 

 

 

18-19 

 

20 

 

 

21 

 

22 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

Tipo  

Liker 

 

ESCALA: 

 

1 Muy Malo 

2 Malo 

3 Regular 

4 Bueno 

5 Muy Bueno 
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Tabla 2   

Matriz Operacional variable Satisfacción.

 

Variable 

 

Definición 

Conceptual 

 

Definición 

Operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Ítems 

 

Escala de Medición 

  
  

  

  

  

  

 

 

  

Satisfacción 

La satisfacción del comprador  
es  el nivel ánimo de una 

persona que resulta al comparar  

el rendimiento percibido de un 

producto versus sus  

expectativa donde es un 

requisito indispensable para 

ganarse un lugar en la mente de 

los clientes (Kotler, 2010,p.66) 

 

 

  
Se obtendrán datos de fuente 

primarias, mediante el 

cuestionario con una escala 

tipo Likert, el cual consta de 

30 ítems para hallar 

vinculación  Calidad de 

Servicio y Satisfacción del 

cliente en la Institución 

Educativa Privada  San Juan 

Bautista de SJL-2018.. 

  
 

 

RENDIMIENTO 

PERCIBIDO 

 

 

 

 

 

 

EXPECTATIVAS 

 

 

 

 

 

 

 

NIVELES DE 

SATISFACCIÓN 

 
 

Percepción del cliente  

 

 

Resultados por el Servicio. 

 

 

 

Experiencia de compras anteriores. 

 

Promesas Cumplidas. 

 

Atención inmediata. 

 

 

 

Insatisfecho 

 

Satisfecho 

 

Complacencia 

 
 

1–  2  - 3  -  4 – 5 

 

 

6 – 7  -  8 -  9  -  10 

 

 

 

 

11 -  12 

 

13-  14 – 15  - 16 

 

 

17-  18-19-20 

 

 

 

 

21-22-23 

 

 

24-25-26-27 

 

 

28-29-30 

  
  

  

  

  

  

 

 

Ordinal 

TIipo 

Likert 

 

 

ESCALA: 

 

1 Muy Malo  

2 Malo 

3 Regular 

4 Bueno 

5 Muy Bueno 
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2.3.Población y Censo 

 

Población 

 

Hernández (2014) indico que “el objeto poblacional  grupo de todos los supuestos que 

concentran con una serie de especificaciones para el estudio ” (p.237) 

 

Para Blásquez (2001), población se pudo “definir como un conjunto o ítems que 

comparten algunas notas o peculiaridades.”(p.127). 

 

Según los autores, se entiende que población es el espacio donde se va recepcionar la 

información a través de las encuestas a progenitores de la Institución Educativa San 

Juan Bautista. 

 

La población del actual estudio fueron los progenitores de los estudiantes de la 

I.E.P San Juan Bautista de S.J.L, los cuales tuvieron vinculo  calidad de servicio y la 

Satisfacción. La urbe conformada por 60 progenitores de los estudiantes de nivel cuarto 

y quinto de secundaria.  

 

Censo  

 Para Malhotra (2014) sostuvo: “son los elementos de una población u objetos de 

estudio (…) la población es pequeña lo que hace que el censo resulte más factible y 

deseable” 

 

Se entendió los que nos dijo el autor que es factible realizar un censo ya que en la 

investigación participaron progenitores de la I.E.P San Juan Bautista. 

 

La presente investigación se ha tomado toda la población de 60 progenitores de los 

estudiantes de 4to y 5to de secundaria. Es por ello que se empleó la técnica de censo, 

por el cual se estudiaran todos los padres de familia de las dos secciones de secundaria.  

 

Criterio de selección:  

Se seleccionó a los progenitores en busca de su satisfacción sobre la calidad de servicio. 
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Criterio de inclusión: 

Progenitores de los alumnos de cuarto y quinto de secundaria de la I.E.P San Juan 

Bautista.  

Criterio de exclusión:  

A los padres de familia de otros grados inferiores.  

 

2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

 

Se aplicó el actual estudio fue mediante la encuesta, ya que permitió recopilar 

información y enterarnos acerca de la apreciación de los progenitores los alumnos I.E.P 

San Juan Bautista de S.J.L 2018. 

  

 Para Paredes & Paredes, definió los instrumentos, así se traten de cuestionarios, 

test, guías de observación, guías de entrevistas, aparatos o instrumentos para medidas 

físicas, etc. Siempre estarán destinados a proporcionar una definición operacional de la 

hipótesis pues, son los que dan la medida de los indicadores de las variables (p.39). 

 

 Según Salkind(1999), definió que “grupo de interrogantes estructuradas son los 

cuestionarios que se responden con papel y lápiz además ahorrar tiempo ya que 

permiten ser llenados sin ayuda ni participación directa del investigador” (p.149). 

 

Ambos autores concluyeron en que los cuestionarios son instrumentos los cuales están 

hechos a base de preguntas que permitieron recopilar información, las cuales 

permitieron definir las variables estudiadas en un solo momento, de manera rápida y 

sencilla. 

De un orden de la escuela de Likert la cual se elaboró 22 preguntas de calidad de 

servicio y 30 por satisfacción, donde los progenitores marcaran con una x de acuerdo a 

su opinión, las siguientes alternativas: 

Uno M M 

Dos M 

Tres R 

Cuatro B 

Cinco M B 
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Validación  

Sampieri (2014) sostuvo en término generales, grado en que un instrumento pretende 

medir el sujeto para su posterior estudio (p200). 

 

Por ello las valideces de los instrumentos de recolectar  notas  serán evaluadas.  

 

V =
𝑥̅ − 𝑙

𝐾
   

V = V de Aiken 

𝑥̅ = Promedio de calificación de jueces 

𝐾 = 𝑅𝑎𝑛𝑔𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 (𝑀𝑎𝑥 − 𝑀𝑖𝑛) 

𝑙 = 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑚á𝑠 𝑏𝑎𝑗𝑎 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑏𝑙𝑒 

 

Tabla 3  

Juicio de expertos  

N° Experto Porcentaje 

Experto 1 Graus Cortez Lupe Esther Aplicable 

Experto 2  Edgar Laureano Lino Gamarra Aplicable 

 

Tabla 4  

Validación Vaiken Calidad de servicio 

  
J1 J2 Media DE V Aiken Interpretación de la V 

ITEM 1 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 2 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 3 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
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Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 4 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 5 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 6 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 7 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 8 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 9 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 10 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 11 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 12 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 13 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 14 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 15 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 16 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
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Tabla 5  

Validación de Vaiken de la variable Satisfacción 

ÍTEM 01 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 02 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 03 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 04 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 05 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 06 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 07 Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 17 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 18 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 19 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 20 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 21 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 22 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
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Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 08 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 09 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 10 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 11 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 12 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 13 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 14 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 15 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 16 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 17 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 18 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 19 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 20 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ÍTEM 21 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 22 Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 
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Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 23 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 24 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 25 

Relevancia 
4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 
4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 
4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 26 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 27 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 28 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 29 

Relevancia 
4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 
4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 
4 4 4 0.00 1.00 Valido 

ITEM 30 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Valido 

 

 

Confiabilidad  

Sampieri (2013)  

Indico que para la medición de un instrumento sea confiable su función repetida a una 

misma persona y elemento, obtiene los mismos resultados. 

 

α =
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2 ] 

 

Donde:  

K = El número de items 
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Si
2 = Sumatoria de varianzas de los items 

ST
2 = Varianza de la suma de los items 

∝ = Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Tabla 6 

Variable 1 

 

 

 

 

 

Cifras  realizadas en SPSS, producto de  0.776 para calidad de servicio, en temario 

realizado a 60 progenitores I.E.P –S.J.B de S.J.L 2018, proporcionaron saber el 

equilibrio de los ítems, ya que la confiabilidad resultó ser un nivel muy bueno. 

 

Tabla 7 

Satisfacción del cliente (Variable 2) 

fiabilidad 

Alfa  componentes 

,896 30 

 

Información recaudada se procesó en SPPS, logrando 0.896 en el temario para 

satisfacción del cliente, el cual se ejecutó a 60 padres de familia de los alumnos de I.E.P  

S.J.B  de S.J.L 2018, se logró obtener una  confiabilidad muy buena lo cual permitió 

saber la solidez.  

 

2.5.Métodos de análisis de datos 

Averiguación que recogió por spss versión 24, el cual brindo información respecto al  

coeficiente de Spearman,  por ese resultado lograr saber hay vinculación  de las 

propuestas.  

 

 fiabilidad 

Alfa componentes 

,776 22 
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2.6.Aspectos Éticos 

Ejecución estudio se apoyó por procesos que dan confianza a fuentes determinadas en la 

investigación, los cuales fueron debidamente mencionados. La presente investigación se 

realizó mediante las normas Apa, cada autor citado será mencionado en las referencias, 

por último para confirmar la autenticidad de la investigación fue examinada por medio 

del programa Turnitin.  
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III. RESULTADOS 
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3.1. Resultados  

Se detallan los resultados conseguidos: 

Tabla 8 

Tabla c. de servicio y satisfacción 

  

 
SATISFACCIÓN (V2) 

Total 
Rho 

Spearman MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

(V1) 

MALO % del total 3,3% 0,0% 0,0% 0,0% 3,3% 
Rho = 0.802 

REGULAR % del total 0,0% 23,3% 6,7% 0,0% 30,0% 

BUENO % del total 0,0% 0,0% 36,7% 16,7% 53,3% 
Sig. (bil) = 

0.000 
MUY BUENO % del total 0,0% 0,0% 6,7% 6,7% 13,3% 

Total                         % del total 3,3% 23,3% 50,0% 23,3% 100,0% 

Nota: base productos de estudio. 

 

Análisis: Tabla 8, la calidad de servicio se puede confirmar que es buena en un 53,3% y 

también es buena la satisfacción en un 50,0%. 

 

 Sin embargo el objeto fue identificar el vínculo calidad de servicio y satisfacción 

en los progenitores de la institución educativa; gracias a los resultados mostraron 

calidad de servicio es muy bueno la satisfacción también es muy bueno en 6,7%. 

Mientras calidad de servicio es Bueno, también es buena la satisfacción 36,7% por otra 

parte, se pudo apreciar en el momento que es regular la calidad de servicio, es regular la 

satisfacción 23,3% y por último en la ocasión que la calidad de servicio es malo, la 

satisfacción es malo 3.3%. 

 Por otra parte, luego de los resultados del análisis estadísticos Calidad de servicio 

y Satisfacción mediante Spearman; dieron los productos una vinculación fuerte 

(Rho=0.802**, Sig. (bil) 0.000). 

 

Tabla 9 

Tabla elementos tangibles y satisfacción 

 

 

 

SATISFACCIÓN (V2) 

Total Rho Spearman 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

ELEMENTOS REGULAR % del total 3,3% 23,3% 10,0% 0,0% 36,7% Rho = 0.756** 
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TANGIBLES 

(V1D1) 
BUENO % del total 0,0% 0,0% 10,0% 6,7% 16,7% 

MUY 

BUENO 
% del total 0,0% 0,0% 30,0% 16,7% 46,7% 

Sig. (bil) = 

0.000 
Total                   % del total 3,3% 23,3% 50,0% 23,3% 

100,0
% 

Nota: base productos de estudio. 

 

Análisis: Tabla 9, en los elementos tangibles se puede asegurar que es muy bueno en un 

46,7% y también es bueno la satisfacción en 50.0%. 

 

 Sin embargo, en la investigación el objeto fue reconocer la afinidad de elementos 

tangibles y la satisfacción, se pudo indicar por medio de los resultados que cuando es 

muy bueno los elementos tangibles, también la satisfacción es muy bueno en un 16.7%. 

Por el contrario en el momento que los elementos tangibles es Bueno, es bueno también 

la satisfacción en un 10,0% y finalmente cuando es regular los elementos tangibles, 

también la satisfacción es regular en 23,3%. 

 Por otro parte, en los análisis estadísticos por medio del estadístico Spearman 

entre elementos tangibles y la satisfacción; resulto hay vínculo (Rho = 0.756**, Sig. 

(bil) = 0.000) 

 

Tabla 10 

Tabla fiabilidad y satisfacción 

  

 
SATISFACCIÓN (V2) 

Total 
Rho 

Spearman MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

FIABILIDAD 

(V1D2) 

MALO % del total 3,3% 3,3% 0,0% 0,0% 6,7% 
Rho = 0.751** 

REGULAR % del total 0,0% 20,0% 6,7% 0,0% 26,7% 

BUENO % del total 0,0% 0,0% 23,3% 3,3% 26,7% 

Sig. (bil) = 

0.000 

MUY 

BUENO 
% del total 0,0% 0,0% 20,0% 20,0% 40,0% 

Total % del total 3,3% 23,3% 50,0% 23,3% 100,0% 

Nota: base productos de estudio 

 

Análisis: Tabla 10, en la fiabilidad se puede asegurar que es muy bueno en un 40.0% y 

también es buena satisfacción en 50.0%. 

 



 

43 
 

 Sin embargo, en la investigación el segundo objetivo fue reconocer la afinidad 

entre fiabilidad y satisfacción, se pudo indicar que por medio de los resultados es muy 

buena la fiabilidad, también la satisfacción es  muy bueno en 20%, en el momento que 

la fiabilidad es Bueno, también la satisfacción es buena con 23.3% por otro lado, si la 

fiabilidad es regular; también la satisfacción del cliente es regular con 20.0% y también 

la satisfacción es malo con 3.3% 

 Por otra parte, en los análisis estadísticos por medio del estadístico Spearman 

fiabilidad y satisfacción; productos que refleja vinculación solida (Rho = 0.751**,  Sig. 

(bil) = 0.000) 

 

Tabla 11 

Tabla c. de respuesta y satisfacción 
 

 

 

SATISFACCIÓN (V2) 

Total Rho Spearman 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

(V1D3) 

MALO % del total 3,3% 6,7% 0,0% 0,0% 10,0% 
Rho = 0.763** 

REGULAR % del total 0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 16,7% 

BUENO % del total 0,0% 0,0% 33,3% 3,3% 36,7% 

Sig. (bil) = 0.000 
MUY 

BUENO 
% del total 0,0% 0,0% 16,7% 20,0% 36,7% 

Total % del total 3,3% 23,3% 50,0% 23,3% 100,0% 

Nota: base productos de estudio 

 

Análisis: Se aprecia que la capacidad de respuesta es muy bueno 36.7% y que 

satisfacción es bueno con 50.0%. 

 

 Sin embargo, en la investigación el tercer objetivo era identificar la afinidad 

capacidad de respuesta y la satisfacción, los productos se indicaron la capacidad de 

respuesta es muy bueno, satisfacción es muy bueno 20.0%. Por el contrario, C.R es 

Bueno, satisfacción es bueno 33.3%, en el momento que  es regular la capacidad de 

respuesta respuesta; también la satisfacción es regular en 16.7% y finalmente la 

capacidad de respuesta es malo, la satisfacción también es malo con 3.3% 

 Por otra parte, gracias a Spearman dio de respuesta existencia de vinculación  

fuerte (Rho = 0.763**, Sig. (bil) = 0.000) 



 

44 
 

Tabla 12 

Tabla  seguridad y satisfacción 

  

 

SATISFACCIÓN (V2) 

Total Rho Spearman 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

SEGURIDAD 

(V1D4) 

REGULAR % del total 3,3% 23,3% 13,3% 6,7% 46,7% 
Rho = 0.460** 

BUENO % del total 0,0% 0,0% 13,3% 10,0% 23,3% 

MUY 

BUENO 
% del total 0,0% 0,0% 23,3% 6,7% 30,0% 

Sig. (bil) = 0.000 

Total % del total 3,3% 23,3% 50,0% 23,3% 100,0% 

Nota: base productos de estudio 

 

Análisis: Tabla 12, la seguridad es regular con 46.7% y es bueno la satisfacción en 

50.0% 

 

Sin embargo, en la investigación el cuarto objetivo fue identificar la conexión la 

seguridad y la satisfacción, se pudo indicar por medio de los resultados que cuando la 

seguridad es muy bueno, también es muy buena la satisfacción con 6.7%. Por el 

contrario, en el momento que la seguridad es Bueno, también es bueno la satisfacción 

con 13.3% y finalmente cuando es regular la seguridad, también la satisfacción es 

regular en  23.3%. 

 

 Por otro parte, en los análisis estadísticos por medio de Spearman en medio 

seguridad y la satisfacción; resulto que es una relación prudente (Rho = 0.756**, Sig. 

(bil) = 0.000) 

Tabla 13 

Tabla empatía y satisfacción 

  

 

SATISFACCIÓN (V2) 

Total Rho Spearman 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

EMPATÍA 

(V1D5) 

MUY 

MALO 
% del total 0,0% 3,3% 3,3% 0,0% 6,7% 

Rho = 0.293* 
MALO % del total 3,3% 0,0% 6,7% 3,3% 13,3% 

REGULAR % del total 0,0% 6,7% 10,0% 3,3% 20,0% 

BUENO % del total 0,0% 6,7% 26,7% 10,0% 43,3% Sig. (bil) = 0.023 
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MUY 

BUENO 
% del total 0,0% 6,7% 3,3% 6,7% 16,7% 

Total % del total 3,3% 23,3% 50,0% 23,3% 100,0% 

Nota: Base de datos de la investigación 

 

Análisis: En la tabla 13, en la empatía se puede asegurar que es bueno en un 43,3% y 

que es bueno la satisfacción en 50.0% 

 

 Sin embargo el quinto objetivo fue reconocer la concordancia entre empatía y  

satisfacción, se pudo indicar por medio de los resultados que cuando la empatía es muy 

bueno, también la satisfacción es muy bueno con 6.7%. Por el contrario, en el momento 

que la empatía es Bueno, también la satisfacción es bueno con 26.7%, pero cuando es 

regular la empatía, también la satisfacción del cliente es regular con 6.7% y por ultimo 

si es malo la empatía, también es malo la satisfacción en 3.3% 

 

 Por otra parte, en los análisis estadísticos por medio de Spearman entre empatía y 

satisfacción, resulto que hay una relación escasa (Rho = 0.293*, Sig. (bil) = 0.023). 

 

 

3.2. Contrastación de Hipótesis General 

Tabla 14 

Analogia variable 1 y la variable 2 

 
CALIDAD DE 

SERVICIO 
SATISFACCIÓN  

Rho de Spearman 

CALIDAD DE SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,802** 

Sig. (bil) . ,000 

N 60 60 

SATISFACCIÓN DE 

CLIENTE 

Coeficiente de correlación ,802** 1,000 

Sig. (bil) ,000 . 

N 60 60 

**. Analogía significativa 0,01 (bilateral). 

 

 

Ho: No hay vinculo  Calidad de servicio y Satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de secundaria de la I.E.P –S.J.B  de SJL – 2018. 
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Ha: Existe vinculo  Calidad de servicio y Satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de secundaria de la I.E.P  –S.J.B  de SJL – 2018. 

   

 El estudio estadístico de comprobación se halló pruebas donde afirma la hipótesis 

general y junto al índice de correlación (valor p es < que 0.05), se desestima el supuesto 

nula. Declarando que la sig. obtenida es 0.000 y 0.802 en el cual refleja que existió un 

resistente vinculo  para ambos casos de estudio. 

 

3.3.Contrastación de Hipótesis Especificas 

Tabla 15  

Analogía E. tangibles y Satisfacción 

 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES SATISFACCIÓN  

 

 

 

Rho de Spearman 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

Coeficiente de correlación 1,000 ,756** 

Sig. (bil) . ,000 

N 60 60 

SATISFACCIÓN DE 

CLIENTE 

Coeficiente de correlación ,756** 1,000 

Sig. (bil) ,000 . 

N 60 60 

**. Analogía significativa 0,01 (bilateral). 

 

Ho: No hay vinculo elementos tangibles y satisfacción de los progenitores de los 

alumnos de la I.E.P –S.J.B  de SJL - 2018 

 

Ha: hay vinculo elementos tangibles y satisfacción de los progenitores de los 

estudiantes de la I.E.P –S.J.B  de SJL – 2018 

 

 Estudio estadístico de acuerdo a la contrastación se halló evidencias para afirmar 

la supuesta alterna, por lo tanto se niega el supuesto nulo. Indicando significancia 

obtenida fue 0.000 y el índice de correlación es 0.756 en el cual muestra se halló una 

importante relación fuerte para ambas variables de investigación. 
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Tabla 16 

Analogía fiabilidad y satisfacción 

 FIABILIDAD SATISFACCIÓN  

 

 

 

Rho de Spearman 

FIABILIDAD 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,751** 

Sig. (bil) . ,000 

N 60 60 

SATISFACCIÓN DE 

CLIENTE 

Coeficiente de 

correlación 
,751** 1,000 

Sig. (bil) ,000 . 

N 60 60 

**. Analogía significativa 0,01 (bilateral). 

 

Ho: No hay vinculo fiabilidad y satisfacción de los progenitores de los alumnos de la 

I.E.P –S.J.B  de SJL-2018 

Ha: hay vinculo fiabilidad y satisfacción de los progenitores de los alumnos de la I.E.P 

–S.J.B  de SJL-2018 

 

 En comparación de hipótesis se halló productos para tomar el supuesto alterna 

(donde el valor p es < que 0.05), por lo tanto se niega el supuesto nula. Indicando valor 

de significancia 0.000 y el índice de correlación de 0.751 en el cual muestra que se halló 

una sólida relación entre las variables. 

 

Tabla 17 

Analogía capacidad de respuesta y satisfacción 

 C. RESPUESTA SATISFACCIÓN 

 

 

 

Rho de Spearman 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Coeficiente de correlación 1,000 ,763** 

Sig. (bil.) . ,000 

N 60 60 

SATISFACCIÓN DE 

CLIENTE 

Coeficiente de correlación ,763** 1,000 

Sig. (bil.) ,000 . 

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Ho: No hay vinculo capacidad de respuesta y satisfacción progenitores de la I.E.P –

S.J.B   de SJL – 2018 
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Ha: Existe vinculo capacidad de respuesta y satisfacción de los progenitores de la I.E.P 

–S.J.B  de SJL – 2018. 

 

 En contrastación se halló afirmar la hipótesis alterna mediante las evidencias, 

(donde valor p es inferior que 0.05), se niega el supuesto nulo. Donde que se estimó de 

0.000 y  índice de 0.763 en el cual muestra que se halló una  relación fuerte significativa 

dentro de ambas variables de la investigación. 

 

Tabla 18 

Analogía seguridad  y satisfacción 

 SEGURIDAD SATISFACCIÓN  

 

 

 

Rho de Spearman 

SEGURIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,460** 

Sig. (bil) . ,000 

N 60 60 

SATISFACCIÓN DE 

CLIENTE 

Coeficiente de correlación ,460** 1,000 

Sig. (bil) ,000 . 

N 60 60 

**. Analogía significativa 0,05 (bilateral). 

 

Ho: No hay vinculo seguridad y satisfacción de los progenitores de los alumnos de la 

I.E.P –S.J.B  de SJL – 2018 

Ha: hay vinculación  seguridad y satisfacción de los progenitores de los alumnos de la 

I.E.P –S.J.B  de SJL – 2018 

 

 Contrastación de hipótesis de acuerdo al estudio realizado, se afirmó la hipótesis 

alterna mediante las evidencias encontradas y a la par que el índice de correlación 

(donde valor p es < que 0.05), por lo tanto niega la nula. Indicando el numeral de sig. 

obtenido de 0.000 y corr. es de 0.460 en el cual muestra que se encontró una relación 

moderada en medio de las dos variables del estudio. 

 

Tabla 19  

Analogía empatía y satisfacción 

 EMPATÍA SATISFACCIÓN  
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Rho de Spearman EMPATÍA  Coeficiente de correlación 1,000 ,293* 

Sig. (bil) . ,023 

N 60 60 

SATISFACCIÓN DE 

CLIENTE 

Coeficiente de correlación ,293* 1,000 

Sig. (bil) ,023 . 

N 60 60 

*. Analogía significativa 0,05 (bilateral). 

 

Ho: No hay vínculo entre empatía y satisfacción de los progenitores de la I.E.P –S.J.B   

de SJL – 2018 

Ha: Existe vinculo empatía y satisfacción de los progenitores de la I.E.P –S.J.B   de SJL 

– 2018 

 

Se halló evidencias para afirmar los supuestos alternos (donde el valor p es ≤ que 0.05), 

por lo tanto se rechaza el supuesto nulo. Indicando obteniendo  0.023 como valor de 

significancia y 0.293 como índice de correlación, entonces obtuvo una correlación 

escasa, en medio de ambas variables de investigación. 
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IV. DISCUSIÓN 
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Se determinó el vínculo calidad de servicio y satisfacción progenitores de los 

estudiantes de secundaria de la I.E.P –S.J.B  S.J.L 2018. Igualmente se buscó establecer 

la afinidad de la primera variable versus la segunda variable. 

 

Es importante recordar que la I.E.P –S.J.B  se caracteriza sembrando valores en sus 

alumnos, a lo largo de los años se han esforzado por preparar a sus alumnos con sus 

métodos de exámenes tipo universitarios, y no se vean enfrentados a una realidad 

distinta cuando culminen su etapa escolar. 

 

Se utilizaron cuestionarios que fueron realizados para reunir información de la I.E.P y 

se ratificó después por dos expertos de la UCV. 

 

Las estadísticas de los resultados de la investigación nos mostraron que los progenitores 

de la I.E.P estiman la calidad de servicio como bueno en un 53,3% , diferente grupo lo 

considera como regular, escenario cataloga por los directivos de la empresa. Por otra 

parte otro grupo de padres se muestran Satisfechos con la calidad de servicio de la 

Institución Educativa Privada San Juan Bautista con un 50%. 

 

Se considera la vinculación que poseen los casos de estudio que aprecia el superior 

porcentaje de la información se enfoca en los productos donde los progenitores estiman 

muy bueno la calidad de servicio, también es muy bueno la satisfacción en un 6.7%. Al 

contrario si es buena la calidad de servicio, la satisfacción es buena con 36,7%. 

  

Por otra parte, logramos analizar que si calidad de servicio es regular, la satisfacción 

regular en 23.3% y finalmente si la calidad de servicio es malo, la satisfacción es malo 

con un 3.3%. Al revisar los resultados concedió analizar que entre las dos variables si 

existe una relación lineal directa; lo cual fue probado mediante la correlación de Rho de 

Spearman, (Rho = 0.802 Sig. (Bil) = 0.000. Los productos de esta investigación son 

inferiores, a los de Chiluisa J(2015) (Rho = 0.987, Sig. (Bil) = 0.000; (p ≤ 0.05)); 

manifiesta que encontró afinidad calidad de servicio y la satisfacción   

 

Inspeccionando el resultado que arroja cada una de los componentes de calidad de 

servicio se observó que la empatía es la que calificación recibió 43.3% de bueno, 

siguiente capacidad de respuesta con un 36.7% de bueno, fiabilidad que solo tiene un 
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26,7% de bueno; todas los componentes  están por debajo calidad de servicio de 53.3%. 

Por lo tanto los directivo de la I.E.P –S.J.B  sería adecuado optimizar sus indicadores de 

capacidad de respuesta especialmente los colaboradores de la I.E.P  –S.J.B  tienen que 

ser más amables al momento de su atención, tienen que estar capacitados para 

encargarse de absolver las dudas de los padres de familia, tienen que preocuparse por 

orientar y ayudar con la atención que requiere. También mejorar sus indicadores de 

empatía sobre todo el horario de atención que tiene que ser el adecuado y que se acople 

a la exigencia de los padres de familia y por último los colaboradores de la Institución 

Educativa San Juan Bautista, atiendan de forma individualizada de manera que los 

padres de familia entiendan las explicaciones dadas. 

 

Por otro lado la prueba estadística arrojó resultados de los componentes calidad de 

servicio y satisfacción, y de nuevo coinciden con los resultados de las tablas cruzadas. 

Los Rho Spearman elevados son a las dimensiones de capacidad de respuesta (Rho = 

0.763**, Sig.(Bilateral) = , 0.000); elementos tangibles (Rho = 0.756, Sig. (Bil = 0.000); 

y Fiabilidad (Rho = 0.751, Sig. (Bil) = 0.000) y los más bajos corresponde a seguridad 

(Rho = 0.460, Sig.(Bil) =0.000) y empatía (Rho = 0.293, Sig. (Bil) = 0.023). 

Concluyendo por aceptar que los integrantes de calidad de servicio están relacionadas 

clara y relevante 

 

Bien, ahora comparemos los productos de analogía  de la actual investigación con lo 

recaudado en los estudios previos en Chiluisa J. (2015) los elementos tangibles tienen 

vínculo con satisfacción (Rho = 0.779, Sig. (Bil) = 0.000, Reyes (2014) establece la 

relación entre fiabilidad y satisfacción del cliente (Rho = 0.568,Sig.(Bil) = 0.000;(p 

inferior a 0.05)), Sánchez (2014) establece nexo capacidad de respuesta y satisfacción 

productos resultantes  (Rho = 0.684,Sig. (Bila) = 0.000; (p inferior a  0.05), León (2015) 

manifestó vinculacion seguridad y satisfacción con los siguientes productos (Rho = 

0.771, Sig. (Bil) = 0.000; (p inferior a 0.05)) y por ultimo Pacheco (2017) manifiesta 

que si hay relación entre empatía y satisfacción del usuario con los siguientes resultados 

(Rho = 0.886, Sig (Bil) = 0.000; (p ≤ 0.005). Para finalizar se puede aceptar la evidencia 

para mostrar si hay relación, la Institución Educativa San Juan Bautista debe poner 

importante atención en perfeccionar la capacidad de respuesta,  para satisfacer las 

necesidades de los padres de familia, sin descuidar las otras dimensiones. 
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El producto de la actual investigación se apoyó en los datos reunidos de los progenitores 

de los alumnos de la I.E.P –S.J.B  de S.J.L 2018, se obtiene las posteriores síntesis: 

 

Se ha determinado que en el estudio actual de investigación, se halló vinculación de 

Rho=0.802** y Sig. (Bil. = 0.000) del trabajo. Calidad de servicio es notado como 

Bueno en 53.3% y el 50% expresó que la satisfacción es Bueno. 

 

Primera: Se identificó que se encontró relación fuerte elementos tangibles y satisfacción 

en los progenitores de los estudiantes de secundaria de la I.E.P San Juan 

Bautista de S.J.L 2018. Debido al Rho = 0.756** Sig. (Bil) = 0.000), 

basándose que elementos tangibles es percibido como muy bueno 46.7% y el 

50% manifiesta que la satisfacción también es Bueno. 

 

Segunda: Se indicó que se encontró relación fiabilidad y satisfacción de los progenitores 

de los alumnos de la I.E.S.J.B de S.J.L 2018. Debido a que el Rho = 0.751** 

Sig. (Bil) = 0.000), asimismo fiabilidad es muy bueno en un 40.0% por los 

padres y el 50.0% manifiesta que la satisfacción también es Bueno. 

 

Tercera: Se identificó que se encontró relación moderada en seguridad y satisfacción de 

los progenitores de los alumnos de secundaria de la I.E.P  –S.J.B  de S.J.L 

2018. Debido a que el Rho = 0.460** Sig. (Bil) = 0.000), además se percibió 

seguridad como bueno en un 30% por parte de los padres de familia y el 50% 

manifiesta que la satisfacción también es Bueno. 

 

Cuarta: Se estableció que se encontró una fuerte relación en la capacidad de respuesta y 

satisfacción de los progenitores de los estudiantes de la I.E.P - S.J.L  2018. 

Debido a que el Rho = 0.763** Sig. (Bil) = 0.000). Se basa a que la capacidad 

de respuesta es percibida como bueno en un 36.7% por parte de los padres y el 

50.0% manifiesta que la satisfacción también es Bueno. 

 

Quinto: Se estableció que se encontró relación escasa en empatía y satisfacción de los 

progenitores de los alumnos  I.E.P S.J.L 2018. Debido a que el Rho = 0.293* 

Sig. (Bil) = 0.023), además empatía es percibida como bueno en un 43.3% por 

padres de familia y 50.0% manifiesta que la satisfacción también es Bueno. 
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VI. RECOMENDACIONES 
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La información compilada de la investigación tuvo como resultados y se obtiene las 

siguientes recomendaciones: 

 A modo de recomendación general, así se pudo observar los resultados 

conseguidos el 30.0% de las personas opinaron que es regular calidad de servicio y 50% 

de la gente valoraron bueno en satisfacción. Son muy importantes las dos variables con 

un índice de correlación de 0.802**, No obstante poseen desperfectos que se 

recomienda arreglar como por ejemplo mejorar los elementos de materiales 

relacionados al servicio, que tienen que ser visualmente atractivos, también que los 

colaboradores concluyan el servicio en el tiempo adecuado, que la información brindada 

sea la correcta, que los colaboradores resuelvan las dudas de los padres de familia , la 

amabilidad en la atención a los padres de familia, que los trabajadores estén capacitados 

y preparados, que el horario de atención sea la adecuada y la atención personalizada. 

Por ello si optimizan las deficiencias en motivación podrán perfeccionar el desempeño 

laboral. 

 

En la primera: Los elementos tangibles se consideró los resultados conseguidos a nivel 

descriptivos, se puede divisar que el 36.7% de los padres de familia 

estiman a los elementos tangibles como regular, teniendo que 

encaminar hechos para desarrollar mencionada dimensión. Es por ello 

que se recomienda mejorar los elementos asociados al servicio, deben 

ser claros a la vista de los padres de familia cuando necesiten 

información y puedan leer algún documento, logren entender y que sea 

visible.  

Segunda: La Fiabilidad, los productos fueron tomados en cuenta a nivel 

descriptivo, el 26.7% de los padres estiman fiabilidad es regular, teniendo 

que orientar hechos para optimizar mencionada dimensión. Es por ello 

que se recomienda a los colaboradores concluyan su servicio en el tiempo 

adecuado y brinden información adecuada acerca del servicio o producto 

(libros, uniformes) adquirido. Por consiguiente si se eliminan las 

deficiencias en la fiabilidad se estará ganando satisfacción.  

 

En la tercer: seguridad se tomó en cuenta los productos adquiridos se analiza que 46.7% 

de los padres de familia valoran que la seguridad es regular, teniendo que 

dirigir acciones para perfeccionar mencionada dimensión. Es por ello que 
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se recomienda mejorar el conocimiento de los colaboradores con la 

finalidad de absolver todas las dudas al momento de la atención y 

también de orientar de manera clara a los padres de familia. De forma 

que, restableciendo los defectos en la seguridad se hallara mejora en la 

satisfacción. 

 

En la cuarta: capacidad de respuesta se consideró los productos conseguidos en el cual 

se analiza el 16.7% opinan lo regular que es esta dimensión, tienen que 

situar acciones para arreglar mencionada dimensión. Es por ello que se 

recomienda optimizar el comportamiento de los colaboradores en el cual 

tiene que ser confiable, amable, capacitados para atender y absolver las 

dudas en el momento de la atención. Así que, si se optimiza las 

insuficiencias se estará enriqueciendo la satisfacción. 

 

 Quinta: Última dimensión se consideró los resultantes conseguidos a nivel 

descriptivo, se aprecia un 20.0% de los padres de familia estiman la 

empatía como regular, teniendo que dirigir actos a fin de corregir la 

dimensión. Es por ello que se recomienda reformar la atención de los 

colaboradores de la I.E.P San Juan Bautista, se preocupen por orientar y 

ayudar con la atención que requiere, una atención personalizada, de 

manera que se entienda las explicaciones que se den a los padres de 

familia. O sea, si se arregla las deficiencias en la empatía se estará 

optimizando la satisfacción. 
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Anexo 1: Instrumentos  

El presente cuestionario está dirigido a los padres de familia de la Institución Educativa San Juan 

Bautista. El cual se usó la escala de Likert para saber la opinión respecto a la calidad de servicio.  

 

 

 

 

Gracias por completar el cuestionario. 

 

 

 

 
 

MM = Muy Malo  

M = Malo 

R = Regular 

B = Bueno 

MB = Muy Bueno  

Nº PREGUNTAS MM M R B MB 

1. La Institución Educativa San Juan Bautista cuenta con una infraestructura moderna. MM M R B MB 

2. Los profesores de la institución tienen una apariencia pulcra. MM M R B MB 

3. Los equipos de la institución tienen la apariencia de ser modernos. MM M R B MB 

4. Los elementos materiales relacionados al servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos. MM M R B MB 

5. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista concluyen el servicio en el tiempo adecuado. MM M R B MB 

6. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista les brinda una información correcta acerca del servicio 

o producto(libros, uniforme) adquirido. 

MM M R B MB 

7. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista muestran interés al momento de su atención para 

ayudarlo. 

MM M R B MB 

8. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista realizan bien su trato  al momento de su atención. MM M R B MB 

9. La institución educativa san juan bautista los colaboradores tienen fallas en sus operaciones. MM M R B MB 

10. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, ofrecen un servicio ágil al realizar su atención.   MM M R B MB 

11. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, atienden de forma amable y con intención a ayudarlo. MM M R B MB 

12. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista tienen conocimientos suficientes para absolver todas 

sus dudas en el momento de la atención. 

MM M R B MB 

13. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, los colaboradores orientan de forma clara a los clientes 

al momento. 

MM M R B MB 

14. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista tienen un comportamiento confiable. MM M R B MB 

15. Siente seguridad al momento de la atención por parte de los colaboradores de la institución educativa san juan 

bautista. 

MM M R B MB 

16. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, son amables al momento de su atención. MM M R B MB 

17 Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, están capacitados para atenderlo y absolver sus dudas. MM M R B MB 

18. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista,  se preocupan por orientarlo y ayudarlo con la 

atención que requiere. 

MM M R B MB 

19. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista,  comprenden sus necesidades. MM M R B MB 

20. En la institución educativa san juan bautista, el horario de atención es adecuada y se ajusta a sus necesidades. MM M R B MB 

21. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, ofrecen una atención personalizada. MM M R B MB 

22. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, atienden de forma individualizada de manera que 

entiende las explicaciones dadas. 

MM M R B MB 
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El presente cuestionario está dirigido a los padres de familia de la Institución Educativa San 

Juan Bautista. El cual se usó la escala de Likert para saber la opinión respecto a la Satisfacción. 

 

MM = Muy Malo  
M = Malo 
R = Regular 
B = Bueno 
MB = Muy Bueno  

 

 

Gracias por completar el cuestionario. 

Nº PREGUNTAS MM M R B MB 

1. Percibe que el área de atención del cliente es buena. MM M R B MB 

2. Percibe que el ambiente o clima laboral de la Institución educativa es bueno. MM M R B MB 

3. Usted considera que la Institución educativa San Juan Bautista tiene una buena imagen. MM M R B MB 

4. Los colaboradores están atentos a sus consultas MM M R B MB 

5. Los colaboradores de la institución educativa San juan Bautista les da solución a sus dudas o problemas.  MM M R B MB 

6. El servicio que ofrece la Institución Educativa SJB es bueno. MM M R B MB 

7. El colaborador de la institución educativa San Juan Bautista desarrolla su talento. MM M R B MB 

8. Cuando solicita información a la institución educativa SJB sobre sus productos (uniforme, libros)  o servicios, la 

respuesta es la adecuada. 

MM M R B MB 

9. Usted tiene algún descuento como resultado de las calificaciones de su hijo en la institución educativa SJB. MM M R B MB 

10. En general la atención hacia los padres de familia en la Institución educativa SJB es cálida. MM M R B MB 

11. Usted como padre de familia de la Institución Educativa SJB considera que su anterior compra de productos (libros, 

uniformes) fue la adecuada. 

MM M R B MB 

12. De acuerdo a su experiencia con la Institución Educativa SJB, usted recomendaría a otros padres de familia que 

matriculen a sus hijos en la Institución. 

MM M R B MB 

13. La Institución Educativa SJB, cumple con las especificaciones de calidad de los servicios MM M R B MB 

14. La institución educativa SJB, cumple con la promesa de tiempo de entrega de sus pedidos (libros, uniformes). MM M R B MB 

15. La Institución Educativa SJB cumple con la hora programada para la atención de algún acontecimiento. MM M R B MB 

16. La Institución Educativa SJB cumple con las promesas y promociones pactadas. MM M R B MB 

17 Usted siente que su hijo tiene una atención inmediata cuando sufre un accidente. MM M R B MB 

18. El personal le presta atención a sus necesidades en forma oportuna. MM M R B MB 

19. El personal de la Institución Educativa SJB está atento durante su compra (uniforme, libros). MM M R B MB 

20. La atención de los colaboradores de la Institución Educativa SJB cumple con sus expectativas. MM M R B MB 

21. La atención que brindan los colaboradores no es la adecuada. MM M R B MB 

22. Usted considera que la información otorgada por el personal de Institución Educativa SJB no es la adecuada durante la 

atención. 

MM M R B MB 

23. El tiempo de espera es demasiado prolongado. MM M R B MB 

24. Usted está satisfecho con el servicio brindado por la Institución Educativa SJB. MM M R B MB 

25. El servicio que le ofrece el colegio SJB, satisface sus necesidades. MM M R B MB 

26. El personal de la Institución Educativa SJB se esmera en la atención buscando su satisfacción MM M R B MB 

27. Usted se encuentra satisfecho respecto a la atención en general. MM M R B MB 

28. Usted como padre de familia de la Institución Educativa SJB queda complacido con la atención que recibe de los 

trabajadores. 

MM M R B MB 

29. Los horarios brindados por la Institución Educativa SJB. van de acuerdo a sus necesidades. MM M R B MB 

30. El servicio solicitado tiene una respuesta inmediata. MM M R B MB 
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Anexo 2: Validación de Instrumentos 

 



 

66 
 

 

 



 

67 
 

 

 



 

68 
 

 



 

69 
 

ANEXO 3: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE DIMENSIONES  

¿Cuál es la relación que existe 

entre la calidad de servicio y 

satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la 

Institución educativa San Juan 

Bautista de SJL – 2018? 

Determinar la relación entre 

la calidad de servicio y 

satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de 

la Institución Educativa San 

Juan Bautista de SJL – 2018. 

Existe relación entre la 

calidad de servicio y la 

satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de 

secundaria de la Institución 

educativa San Juan Bautista 

de SJL -2018. 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

INDICADORES ITEMS ESCALA 
DISEÑO 

METODOLÓGICO 

Infraestructura 1 

ORDINAL 

(Escala de 

Likert) 

Población: 60 

 

 

Diseño de 

Investigación: 

No experimental  

Apariencia personal 2 

Equipos 3 

Materiales 4 

FIABILIDAD 

Efectividad 5 

Información correcta 6 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICOS 

Interés 7 

Transacción correcta 8 – 9 
¿Cuál es la relación que existe entre 

los elementos tangibles y la 

satisfacción de los padres de familia 

de los estudiantes de la Institución 

Educativa Privada San Juan Bautista 

de SJL – 2018? 

Identificar la relación entre los 

elementos tangibles y 

satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la 

Institución Educativa San Juan 

Bautista de SJL – 2018. 

¿Existe relación entre los 

elementos tangibles y la 

satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la 

Institución Educativa San Juan 

Bautista de SJL - 2018? 

 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

 

Atención ágil 10 

Predisposición a la atención 11 

Conocimiento 12 

Orientación 13 

SEGURIDAD 

Confianza 14 

¿Cuál es la relación que existe entre 

fiabilidad y la satisfacción de los 

padres de familia de los estudiantes de 

la Institución Educativa San Juan 

Bautista de SJL – 2018? 

Identificar la relación entre la 

fiabilidad y satisfacción de los 

padres de familia de los 

estudiantes de la Institución 

Educativa Privada San Juan 

Bautista de SJL – 2018. 

¿Existe relación entre fiabilidad y 

la satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la 

Institución Educativa San Juan 

Bautista de SJL-2018? 

Credibilidad 15 

Cortesía 16 

Experiencia 17 

EMPATÍA 

Comprensión al usuario 18 – 19 

Accesibilidad 20 
¿Cuál es la relación que existe entre la 

capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los padres de familia 

de los estudiantes de la Institución 

Educativa Privada San Juan Bautista 

de SJL – 2018? 

Identificar la relación entre la 

capacidad de respuesta y 

satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la 

Institución Educativa Privada 

San Juan Bautista de SJL – 2018. 

¿Existe relación entre capacidad 

de respuesta y satisfacción de los 

padres de familia de la 

Institución Educativa Privada 

San Juan Bautista de SJL – 

2018? 

Atención personalizada 21 

Comunicación 22 

   

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA  

SATISFACCIÓN 

RENDIMIENTO 

PERCIBIDO 

Percepción del cliente 1-2-3-4-5 

ORDINAL 

(Escala de 

Likert) 

Instrumento 

para obtener 

datos: 

Cuestionario – 

escala de Likert 

 

Técnica para el 

procesamiento 

de datos: 

Programa 

estadístico SPSS 

¿Cuál es la relación que existe entre 

seguridad y la satisfacción de los 

padres de familia de los estudiantes de 

la Institución Educativa San Juan 

Bautista de SJL – 2018? 

Identificar la relación entre la 

seguridad y satisfacción de los 

padres de familia de los 

estudiantes de la Institución 

Educativa San Juan Bautista de 

SJL – 2018. 

¿Existe relación entre seguridad 

y la satisfacción de los padres de 

familia de los estudiantes de la 

Institución San Juan Bautista de 

SJL – 2018? 
Resultados por el servicio 6-7-8-9-10 

EXPECTATIVAS 

Experiencias de compras 

anteriores 
11 – 12 

 

¿Cuál es la relación que existe entre la 

empatía y la satisfacción de los padres 

de familia de los estudiantes de la 

Institución Educativa Privada San 

Juan Bautista de SJL – 2018? 

 

Identificar la relación entre 

empatía y satisfacción de los 

padres de familia de los 

estudiantes de la Institución 

Educativa San Juan Bautista de 

SJL – 2018. 

  

¿Existe relación entre empatía y 

la satisfacción de los padres de 

familia de la Institución 

Educativa Privada San Juan 

Bautista de SJL – 2018? 

Promesas Cumplidas 13-14-15-16 

Atención inmediata 17-18-19-20 

NIVELES DE 

SATISFACCIÓN 

Insatisfecho 21-22-23 

Satisfecho 24-25-26-27 

Complacencia 28-28-30 
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Anexo 4: Tabla de Especificaciones 

 

Variables Dimensiones Indicadores Peso 

% 

Nº de 

Ítems 

Ítems 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

 

Elementos Tangibles  

 

 

 

- Infraestructura 

- Apariencia personal 

- Equipos 

- Materiales 

 

 

 

18.1% 

 

 

 

4 

 

 

1. ¿ La Institución Educativa San Juan Bautista cuenta con una infraestructura moderna.? 

2. ¿ Los profesores de la institución tienen una apariencia pulcra.? 

3. ¿ Los equipos de la institución tienen la apariencia de ser modernos.? 

4. ¿ Los elementos materiales relacionados al servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos.? 

 

 

 

Fiabilidad 

 

- Efectividad 

- Información correcta 

- Interés 

- Transacción correcta 

 

 

 

22.7% 

 

 

5 

5. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista concluyen el servicio en el tiempo adecuado.? 

6. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista les brinda una información correcta acerca del servicio o producto(libros, uniforme) 

adquirido? 

7. Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista muestran interés al momento de su atención para ayudarlo? 

8. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista realizan bien su trato  al momento de su atención? 

9. ¿La institución educativa san juan bautista los colaboradores tienen fallas en sus operaciones? 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

- Atención ágil 

- Predispoción 

- Conocimiento 

- Orientación  

 

 

 

18.1% 

 

 

 

4 

10. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, ofrecen un servicio ágil al realizar su atención? 

11. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, atienden de forma amable y con intención a ayudarlo? 

12. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista tienen conocimientos suficientes para absolver todas sus dudas en el momento de la 

atención? 

13. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, los colaboradores orientan de forma clara a los clientes al momento? 

 

 

 

Seguridad 

 

- Confianza 

- Credibilidad 

- Cortesía 

- Experiencia 

 

 

18.1% 

 

 

4 

14. ¿ Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista tienen un comportamiento confiable? 

15. ¿Siente seguridad al momento de la atención por parte de los colaboradores de la institución educativa san juan bautista?  

16. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, son amables al momento de su atención? 

17. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, están capacitados para atenderlo y absolver sus dudas? 

 

 

 

Empatía  

 

- Comprensión al 

usuario 

- Accesibilidad 

- Atención 

personalizada 

- Comunicación 

 

 

 

 

22.7% 

 

 

 

5 

18. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista,  se preocupan por orientarlo y ayudarlo con la atención que requiere? 

19. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista,  comprenden sus necesidades? 

20. ¿En la institución educativa san juan bautista, el horario de atención es adecuada y se ajusta a sus necesidades? 

21. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, ofrecen una atención personalizada? 

22. ¿Los colaboradores de la institución educativa san juan bautista, atienden de forma individualizada de manera que entiende las explicaciones dadas? 
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Variables Dimensiones Indicadores Peso 

% 

Nº de 

Ítems 

Ítems 

S
A

T
IS

F
A

C
C

IÓ
N

 

 

 

 

 

Rendimiento Percibido 

 

 

 

 

 

- Percepción del cliente 

- Resultados por el 

servicio 

 

 

 

 

45.4% 

 

 

 

10 

 

 

01. ¿Percibe que el área de atención del cliente es buena? 

02. ¿Percibe que el ambiente o clima laboral de la Institución educativa es bueno? 

03. ¿Usted considera que la Institución educativa San Juan Bautista tiene una buena imagen? 

04. ¿Los colaboradores están atentos a sus consultas? 

05. ¿Los colaboradores de la institución educativa San juan Bautista les da solución a sus dudas o problemas? 

06. ¿El servicio que ofrece la Institución Educativa SJB es bueno? 

07. ¿El colaborador de la institución educativa San Juan Bautista desarrolla su talento? 

08. ¿Cuando solicita información a la institución educativa SJB sobre sus productos (uniforme, libros)  o servicios, la respuesta es la adecuada? 

09. ¿Usted tiene algún descuento como resultado de las calificaciones de su hijo en la institución educativa SJB? 

10. ¿En general la atención hacia los padres de familia en la Institución educativa SJB es cálida? 

 

 

Expectativas  

 

 

- Experiencia de 

compras anteriores 

- Promesas cumplidas 

- Atención inmediata. 

 

 

 

45.4% 

 

 

10 

¿  

11. ¿Usted como padre de familia de la Institución Educativa SJB considera que su anterior compra de productos (libros, uniformes) fue la 

adecuada? 

12. ¿De acuerdo a su experiencia con la Institución Educativa SJB, usted recomendaría a otros padres de familia que matriculen a sus hijos en la 

Institución? 

13. ¿La Institución Educativa SJB, cumple con las especificaciones de calidad de los servicios? 

14. ¿La institución educativa SJB, cumple con el tiempo de entrega de sus pedidos (libros, uniformes)? 

15. ¿La Institución Educativa SJB cumple con la hora programada para la atención de algún acontecimiento? 

16. ¿La Institución Educativa SJB cumple con las promesas y promociones pactadas? 

17. ¿ Usted siente que su hijo tiene una atención inmediata cuando sufre un accidente.? 

18. ¿El personal le presta atención a sus necesidades en forma oportuna? 

19. ¿El personal de la Institución Educativa SJB está atento durante su compra (uniforme, libros)? 

20. ¿La atención de los colaboradores de la Institución Educativa SJB no cumple con sus expectativas? 

 

 

 

 

 

 

Niveles de 

Satisfacción  

 

 

 

 

 

 

 

 

- Insatisfecho  

- Satisfecho 

- Complacencia 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

45.4% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10 

 

 

 

 

  

21. ¿La atención que brindan los colaboradores no es la adecuada? 

22. ¿Usted considera que la información otorgada por el personal de Institución Educativa SJB no es la adecuada durante la atención? 

23. ¿El tiempo de espera en la atención es demasiado prolongado? 

24. ¿Usted está satisfecho con el servicio brindado por la Institución Educativa SJB? 

25. ¿El servicio que le ofrece el colegio SJB, satisface sus necesidades? 

26. ¿Usted considera que el personal de la Institución Educativa SJB se esmera en la atención? 

27. ¿Usted se encuentra satisfecho respecto a la atención en general? 

28. ¿Usted como padre de familia de la Institución Educativa SJB queda complacido con la atención que recibe de los trabajadores? 

29. ¿Los horarios brindados por la Institución Educativa SJB. van de acuerdo a sus necesidades? 

30. ¿ El servicio solicitado tiene una respuesta inmediata.? 
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Anexo 5: Detalle de Confiabilidad del Instrumento 

 

Variable Calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si el 
elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 
el elemento se ha 

suprimido 
Correlación total de 
elementos corregida 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

1. La Institución Educativa San Juan 
Bautista cuenta con una 
infraestructura moderna. 

77,50 107,780 ,608 ,748 

2. Los profesores de la institución 
tienen una apariencia pulcra. 

77,47 112,321 ,646 ,753 

3. Los equipos de la institución tienen 
la apariencia de ser modernos. 

77,07 113,894 ,552 ,757 

4. Los elementos materiales 
relacionados al servicio (folletos, 
estados de cuenta, etc.) son 
visualmente atractivos. 

77,53 125,406 -,036 ,789 

5. Los colaboradores de la institución 
educativa san juan bautista 
concluyen el servicio en el tiempo 
adecuado. 

77,43 113,809 ,379 ,764 

6. Los colaboradores de la institución 
educativa san juan bautista les 
brinda una información correcta 
acerca del servicio o producto(libros, 
uniforme) adquirido. 

77,17 117,701 ,518 ,763 

7. Los colaboradores de la institución 
educativa san juan bautista muestran 
interés al momento de su atención 
para ayudarlo. 

77,53 122,897 ,162 ,775 

8. Los colaboradores de la institución 
educativa san juan bautista realizan 
bien su trato  al momento de su 

atención. 

77,47 107,846 ,676 ,746 

9. La institución educativa san juan 
bautista los colaboradores tienen 
fallas en sus operaciones. 

77,47 110,423 ,718 ,748 

10. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista, ofrecen un servicio ágil al 
realizar su atención. 

77,63 109,050 ,471 ,757 

11. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista, atienden de forma amable y 
con intención a ayudarlo. 

77,20 112,502 ,494 ,758 

12. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista tienen conocimientos 
suficientes para absolver todas sus 
dudas en el momento de la atención. 

77,37 113,456 ,497 ,758 

13. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista, los colaboradores orientan 
de forma clara a los clientes al 
momento. 

77,93 118,775 ,196 ,776 

14. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista tienen un comportamiento 
confiable. 

77,57 110,419 ,525 ,755 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cron Bach N de elementos 

,776 22 
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15. Siente seguridad al momento de 
la atención por parte de los 
colaboradores de la institución 
educativa san juan bautista. 

77,33 113,175 ,559 ,756 

16. Los colaboradores de la 

institución educativa san juan 
bautista, son amables al momento de 
su atención. 

77,73 125,894 -,063 ,794 

17. Los colaboradores de la 

institución educativa san juan 
bautista, están capacitados para 
atenderlo y absolver sus dudas. 

77,57 123,029 ,042 ,785 

18. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista,  se preocupan por orientarlo 
y ayudarlo con la atención que 
requiere. 

77,83 122,853 ,027 ,789 

19. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista,  comprenden sus 
necesidades. 

78,07 117,623 ,201 ,777 

20. En la institución educativa san 
juan bautista, el horario de atención 
es adecuada y se ajusta a sus 
necesidades. 

78,10 126,532 -,090 ,801 

21. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista, ofrecen una atención 
personalizada. 

77,17 115,260 ,360 ,766 

22. Los colaboradores de la 
institución educativa san juan 
bautista, atienden de forma 
individualizada de manera que 

entiende las explicaciones dadas. 

77,77 109,538 ,462 ,758 

 

Variable Satisfacción del cliente 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cron Bach N de elementos 

,896 30 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si el 
elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 
el elemento se ha 

suprimido 
Correlación total de 
elementos corregida 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

1. Percibe que el área de atención 

del cliente es buena. 

109,27 262,775 ,710 ,888 

2. Percibe que el ambiente o clima 
laboral de la Institución educativa es 
bueno. 

109,57 281,673 ,219 ,899 

3. Usted considera que la Institución 
educativa San Juan Bautista tiene 
una buena imagen. 

109,40 292,651 ,128 ,897 

4. Los colaboradores están atentos a 
sus consultas 

109,40 284,854 ,190 ,899 

5. Los colaboradores de la institución 
educativa San juan Bautista les da 
solución a sus dudas o problemas. 

109,53 283,101 ,230 ,898 

6. El servicio que ofrece la Institución 
Educativa SJB es bueno. 

109,13 275,846 ,548 ,892 

7. El colaborador de la institución 
educativa San Juan Bautista 
desarrolla su talento. 

109,50 276,186 ,381 ,895 

8. Cuando solicita información a la 
institución educativa SJB sobre sus 
productos (uniforme, libros)  o 
servicios, la respuesta es la 
adecuada. 

109,13 277,067 ,353 ,896 

9. Usted tiene algún descuento como 
resultado de las calificaciones de su 
hijo en la institución educativa SJB. 

109,27 262,775 ,710 ,888 
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10. En general la atención hacia los 
padres de familia en la Institución 
educativa SJB es cálida. 

109,57 281,673 ,219 ,899 

11. Usted como padre de familia de 
la Institución Educativa SJB, 

considera que su anterior compra de 
productos (libros, uniformes) fue la 
adecuada. 

109,40 292,651 ,128 ,897 

12. De acuerdo a su experiencia en 

la Institución Educativa SJB, usted 
recomendaría a otros padres de 
familia que matriculen a sus hijos en 
la Institución. 

108,87 278,965 ,452 ,893 

13. La Institución Educativa SJB, 
cumple con las especificaciones de 
calidad de los servicios. 

108,83 278,175 ,488 ,893 

14. La institución educativa SJB, 
cumple con la promesa de tiempo de 
entrega de sus pedidos (libros, 
uniformes). 

109,03 280,372 ,495 ,893 

15. La Institución Educativa SJB 

cumple con la hora programada para 
la atención de algún acontecimiento. 

109,27 265,012 ,670 ,888 

16. La Institución Educativa SJB 
cumple con las promesas y 
promociones pactadas. 

109,23 275,979 ,591 ,891 

17. Usted siente que su hijo tiene 
una atención inmediata cuando sufre 
un accidente. 

108,83 275,395 ,600 ,891 

18. El personal le presta atención a 
sus necesidades en forma oportuna. 

109,30 292,146 ,036 ,901 

19. El personal de la Institución 
Educativa SJB está atento durante 

su compra (uniforme, libros). 

109,20 270,875 ,532 ,892 

20. La atención de los colaboradores 
de la Institución Educativa SJB no 
cumple con sus expectativas. 

108,93 281,284 ,578 ,893 

21. La atención que brindan los 
colaboradores no es la adecuada 

109,30 289,095 ,231 ,896 

22. Usted considera que la 
información otorgada por el personal 
de Institución Educativa SJB no es la 
adecuada durante la atención. 

109,23 266,148 ,712 ,888 

23. El tiempo de espera en la 
atención es demasiado prolongado. 

109,23 270,487 ,746 ,889 

24. Usted está satisfecho con el 
servicio brindado por la Institución 
Educativa SJB. 

109,40 268,922 ,491 ,893 

25. El servicio que le ofrece el 
colegio SJB, satisface sus 
necesidades. 

108,97 271,423 ,589 ,891 

26. Usted considera que el personal 
de la Institución Educativa SJB se 

esmera en la atención. 

109,13 274,423 ,552 ,891 

27. Usted se encuentra satisfecho 
respecto a la atención en general. 

109,70 280,620 ,298 ,896 

28. Usted como padre de familia de 

la Institución Educativa SJB queda 
complacido con la atención que 
recibe de los trabajadores. 

109,33 268,768 ,599 ,890 

29. Los horarios brindados por la 
Institución Educativa SJB. van de 
acuerdo a sus necesidades. 

109,10 274,125 ,611 ,891 

30. El servicio solicitado tiene una 
respuesta inmediata. 

108,93 267,318 ,714 ,888 
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Anexo 6: Base de datos de las variables  
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Anexo 7: EVIDENCIAS 
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-Reunión para padres de Familia para brindar información acerca de los alumnos 

 

-Apariencia del personal de la Institución Educativa San Juan Bautista 
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- Atención personalizada y orientación al padre de familia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Evidencia de las encuestas realizadas 
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-Relación de nombres de los Colaboradores de la I.E.P. SAN JUAN BAUTISTA. 
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- Cuadro de trabajo 
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Anexo 8: Autorización de la empresa  
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Anexo 9: 
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 Anexo 10: Resultado de Similitud del Turnitin 
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Anexo 11:  
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Anexo 12:  

 


