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Resumen 

La presente investigación científica tuvo como propósito determinar la 

relación de la calidad del servicio educativo con la satisfacción de los estudiantes 

de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura. Se utilizó una 

metodología aplicada, no experimental, transversal y correlacional, su instrumento 

de recolección fue el cuestionario, aplicado a 320 estudiantes de la institución. Entre 

sus resultados se encontró que el 34% de los estudiantes está de acuerdo con la 

calidad del servicio y el 31% también está de acuerdo con la satisfacción del servicio 

educativo virtual, debido a que los estudiantes reciben información del servicio, en 

ocasiones se ha solucionado algunos problemas educativos, se cumplen con el 

servicio deseado, reflejando un sentimiento de confianza y seguridad, así también 

cuentan con una plataforma educativa, a pesar que no es lo suficientemente rápida 

e interactiva, disponiendo de equipos móviles y portátiles necesario para la 

enseñanza educativa, estando conforme con la atención en las clases, así mismo 

requieren de la ayuda de tutores, existiendo una relación positiva entre la calidad 

del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes, mediante el coeficiente 

de Rho = 0.930 y una sig. Bilateral = 0.000b < 0.01. 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción y educación. 
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Abstract 

The purpose of this scientific research was to determine the relationship of 

the quality of the educational service with the satisfaction of high school students 

from a Private Educational Institution in Piura. An applied, non-experimental, cross-

sectional and correlational methodology was used, its collection instrument was the 

questionnaire, applied to 320 students of the institution. Among their results, it was 

found that 34% of the students agree with the quality of the service and 31% also 

agree with the satisfaction of the virtual educational service, due to the fact that the 

students receive information from the service, sometimes it has been solved some 

educational problems, the desired service is fulfilled, reflecting a feeling of trust and 

security, thus they also have an educational platform, although it is not fast and 

interactive enough, having mobile and portable equipment necessary for educational 

teaching , to be satisfied with the attention in the classes, also requires the help of 

tutors, there being a positive relationship between the quality of the educational 

service and the satisfaction of the students, through the coefficient of Rho = 0.930 

and one sig. Bilateral = 0.000b <0.01. 

Keywords: Quality, service, satisfaction and education. 
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I.    INTRODUCCIÓN 

Los cambios en las diferentes instituciones del sector educativo, se ha 

visto influenciado por el estado de emergencia sanitaria que ha permitido la 

implementación de una enseñanza educativa virtual, a pesar la satisfacción de 

los estudiantes dependerá del conocimiento e interacción que se imparta. La 

Organización del Estado Iberoamericanos - OEI (2021) menciona que la 

educación está atravesando una serie de falencias basado a la nueva era digital. 

Cipagauta (2021) explica que la educación en las instituciones de Colombia, 

requiere implementar acciones innovadoras y rápidas ante el servicio educativo. 

La organización de las Naciones Unidas para la Educación (2020) informa que, 

en América tras la situación de emergencia, ha generado un impacto educativo 

que lejos de mejorar, ha reflejado bajo niveles de calidad.  

Fuentes (2020) indica que parte del servicio educativo, dependerá del 

compromiso y formación del docente, para que la atención que reciben los 

estudiantes sea de calidad. Vallejo (2020) explica que la calidad del aprendizaje 

en los estudiantes es una prioridad, debiendo establecer estrategias educativas. 

Hernández et al., (2020) menciona que las plataformas digitales han sido un 

medio para obtener una satisfacción de sus estudiantes. Valdés y Prudencia 

(2018) mencionan que la educación en España, está en constante cambio, 

siendo los estudiantes quienes reflexionan sobre su calidad. Robles et al., 

(2018) expresan que en México la calidad del servicio educativo enfrenta una 

serie de retos, asumido por los avances tecnológicos. El Banco Mundial – BIR 

(2017) afirma que el aprendizaje se debe a la calidad educativa, en donde las 

instituciones privadas tienen más participación. 

El Ministerio de Educación del Perú – MINEDU (2021) informa que es 

necesario reestructurar el sistema de enseñanza aprendizaje para mejorar el 

servicio educativo. Enríquez et al., (2021) indican que la calidad educativa en 

las zonas rurales, ha sido el más afectado respecto una educación justa. El 

Ministerio de Educación del Perú – MINEDU (2017) indica que la calidad del 

servicio educativo de instituciones privadas es regular a diferencias del sector 
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público. Salas (2017) menciona que la calidad del servicio educativo peruano 

está enfocada con las relaciones a largo plazo con la institución y el 

cumplimiento de las actividades educativas. Apaza (2016) indica que la 

evolución educativa a reflejado carencias desde la perspectiva de calidad y 

satisfacción del estudiante. Ante estos hechos, la I.E.P. El Triunfo del distrito de 

Piura, ha mostrado ciertas falencias en el procedimiento educativos respecto a 

la calidad que percibe sus estudiantes de secundaria, producto de esta situación 

sanitaria, se ha implementado en corto tiempo modelos de enseñanza digitales 

mediante las clases virtuales, implicando que la calidad del servicio educativo 

sea un poco cuestionada por algunos estudiantes en base a su aprendizaje y 

formación. 

Se formuló el siguiente problema general: ¿De qué manera la calidad del 

servicio educativo se relaciona con la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021?. Los 

problemas específicos fueron: ¿Cómo la fiabilidad del servicio educativo se 

relaciona con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021?; ¿Cómo la seguridad del servicio educativo 

se relaciona con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 2021?; ¿Cómo los factores tangibles e 

intangibles del servicio educativo se relaciona con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 

2021?;¿Cómo la capacidad de respuesta del servicio educativo se relaciona con 

la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021?. 

Las razones que conllevaron a la realización del estudio comprendieron 

a una problemática basada con el servicio educativo que imparte la institución 

para conocer la satisfacción del estudiante mediante su formación y 

aprendizaje, durante el escenario de clases virtuales debido al estado de 

emergencia, justificándose de manera práctica. Así también desde una 

relevancia económica porque contribuyo a conocer las principales falencias y 
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adaptación educativa de la institución en las clases a distancia para fortalecer 

sus servicios, permitiendo una mayor participación del segmento, para poder 

generar mayores ingresos. Socialmente debido a que las clases virtuales se han 

convertido una herramienta que ha incidido en la satisfacción de los estudiantes 

durante la crisis sanitaria, sirviendo como fuente generadora del conocimiento. 

El objetivo general fue: Determinar la relación de la calidad del servicio 

educativo con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021. Los objetivos específicos fueron: Establecer 

la relación de la fiabilidad del servicio educativo con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021; 

Indicar la relación de la seguridad del servicio educativo con la satisfacción de 

los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 

2021; Analizar la relación de los factores tangibles e intangibles del servicio 

educativo con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021; Indicar la relación de la capacidad de 

respuesta del servicio educativo con la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

La hipótesis general fue: Existe una relación positiva entre la calidad del 

servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 2021. Las hipótesis especificas fueron: 

La fiabilidad del servicio educativo se relaciona positivamente con la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 

2021; La seguridad del servicio educativo se relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021; Los factores tangibles e intangibles del servicio 

educativo se relaciona positivamente con la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021; La capacidad 

de respuesta del servicio educativo se relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021?. 
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II.    MARCO TEÓRICO 

Para sustentar el marco teórico, fue necesario la recolección de una serie 

de antecedentes en base a las variables “Calidad del servicio educativo y 

satisfacción” para la cual se tomaron en cuenta los siguientes autores: 

A nivel internacional se consideró a Suasti (2018) en su trabajo de 

investigación denominado: Satisfacción de los estudiantes de la enseñanza 

superior, su finalidad fue conocer la satisfacción de los estudiantes de la 

Universidad Técnica de Manabí en el uso de las aulas virtuales, Portugal. 

Utilizando el método no experimental, transversal, descriptivo y analítico. Entre 

sus principales hallazgos se identificaron que el 56.7% accede a aulas virtuales 

desde casa, el 16.4% Cyber o casa de amigo y familiar, el 49.1% está 

medidamente de acuerdo con fortalecer su aprendizaje académico, el 41.8% 

consideran estar regularmente de acuerdo que perciben beneficios por recibir 

clases virtuales sin asistir físicamente, el 69.1% considera que la repuesta de 

los docentes es rápida ante alguna duda e inquietud, por su parte la satisfacción 

es alta, debido a que el 60% está de acuerdo con el cumplimiento de sus tareas 

y/o actividades educativas, concluyendo que la calidad del servicio educativo ha 

permitido un adecuado nivel de satisfacción en los estudiantes. 

Araya (2017) en su trabajo de investigación denominado: Calidad de 

Servicio en Educación Superior a Distancia, su finalidad fue conocer a 

percepción de los estudiantes respecto a la educación superior a distancia en 

función a la calidad del servicio, España, Barcelona. Utilizando el método no 

experimental, transversal, exploratorio, propositivo y correlacional. Entre sus 

principales hallazgos se identificaron que más del 75% de los estudiantes 

mantienen una percepción positiva respecto a la satisfacción de los servicios 

educativos que proporcionan las instituciones de educación superior, debido a 

que la mayoría de estas instituciones disponen de experiencia, planes 

estratégicos y competitivos, así también ofrecen otros servicios educacionales 

especializados que contribuyen a la calidad del estudiante, concluyendo que la 
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calidad del servicios educativo influye positivamente en la satisfacción de los 

estudiantes de la educación a distancia. 

A nivel nacional se consideró, A Soto (2020) en su trabajo de 

investigación denominado: Educación virtual y satisfacción de las estudiantes 

en la I.E. Nacional Santa Rosa, año 2020, su finalidad fue determinar si la 

educación virtual se relaciona con el nivel de satisfacción de las estudiantes del 

5° año de la institución, Lima, Perú. Utilizando el método no experimental, 

transversal y correlacional. Entre sus principales hallazgos se identificaron que 

los estudiantes el 26% indican que la educación virtual es aceptable a diferencia 

del 11% que no es aceptable, mientras que el 32% si está satisfecho con la 

educación a distancia, a diferencia del 4% que no está satisfecho, debido a la 

falta de acompañamiento y aprendizaje a lo largo de sus clases, así como el 

fortalecimiento de sus competencias, concluyendo que la educación virtual 

muestra una relación fuerte con la satisfacción, debido que es necesario 

fortalecer ciertos aspectos relacionados con el desarrollo educativo. 

Riofrio (2019) en su trabajo de investigación denominado: El nivel de 

satisfacción y su incidencia en el nivel de permanencia en la Universidad UPAO, 

su finalidad fue describir la relación entre el nivel de satisfacción de los 

estudiantes de 5to ciclo y su incidencia en la permanencia en la universidad, 

Trujillo, Perú. Utilizando el método no experimental, transversal, descriptiva y 

correlacional. Entre sus principales hallazgos se identificaron que el 79.3% se 

siente satisfecho con su permanencia, el 83% se siente satisfecho con la 

capacitación y habilidades de enseñanza que percibe de los docentes, mientras 

que el 80.4% se siente satisfecho con el método de enseñanza y la evaluación 

que percibe y el 83.8% consideran adecuado la infraestructura, equipos y 

plataformas digitales de la institución, concluyendo que  existe una relación 

entre la satisfacción y permanencia de los estudiantes universitario del 5° ciclo. 

Gonzales (2017) en su trabajo de investigación denominado: Calidad de 

servicio y satisfacción de los estudiantes de la UNA, su finalidad fue determinar 

la relación entre calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes, Puno, 
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Perú. Utilizando el método no experimental, transversal y correlacional. Entre 

sus principales hallazgos se identificaron que el 47% indica que eventualmente 

que la acción tomada a nivel administrativa permite el cumplimiento de las 

metas, el 29% indica que a veces los equipos de trabajo se desarrolla 

efectivamente las acciones para fortalecer la atención rápida a los estudiantes, 

mientras el 42% de los estudiantes indican que casi siempre los servicios son 

adecuadas respecto a sus actividades académicas, concluyendo que el nivel de 

satisfacción es medio o regular, la cual indica que existe una relación. 

Valdez (2018) en su trabajo de investigación denominado: La educación 

virtual y la satisfacción del estudiante del Instituto Nacional Materno Perinatal, 

su finalidad fue identificar la relación que existe entre la educación virtual y la 

satisfacción del estudiante, Lima, Perú. Utilizando el método no experimental, 

transversal, descriptivo y correlacional. Entre sus principales hallazgos se 

identificaron que la educación virtual fue calificada un 44.4% en un nivel medio, 

la satisfacción de los estudiantes fue calificado en un 55.6% en un nivel alto, 

debido a que existen una serie de dificultades basado con el aprendizaje, 

acompañamiento y colaboración virtual, así mismo se deben incrementar la 

entrega de materiales educativos a los estudiantes, concluyendo que existe una 

relación, debido a que medida que mejore la educación a distancia se obtendrá 

una mayor complacencia. 

Astete (2018) en su trabajo de investigación denominado: Calidad de 

servicio educativo y satisfacción de la UAP, Filial Cusco, su finalidad fue 

determinar la relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción 

estudiantil, Lima, Perú. Utilizando el método no experimental, transversal y 

correlacional. Entre sus principales hallazgos se identificaron que la reputación 

de la institución fue calificada un 34% muy bueno, el involucramiento de los 

estudiantes un 5.77% malo, la calidad del servicio, fue calificado un 53.66% 

malo, sin embargo, la calidad del servicio al docente fue calificado un 62.80% 

regular, concluyendo que existe una relación positiva, debido al ser la calidad 

del servicio malo, esta también reflejara bajos niveles de satisfacción. 
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Sánchez (2018) en su trabajo de investigación denominado: El servicio 

educativo, la percepción de la calidad y el nivel de satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 

su finalidad fue establecer la relación de la percepción de la calidad de los 

servicios educativos y el nivel de satisfacción en los estudiantes, Lima, Perú. 

Utilizando el método no experimental, transversal, correlacional y descriptivo. 

Entre sus principales hallazgos se identificaron que el 67% de los estudiantes 

perciben su servicio administrativo regular, sin embargo consideran que existe 

una desconformidad con algunos beneficios que se promueven en el grupo 

estudiantil, por lo que  se encuentran mediamente satisfechos con los diferentes 

servicios que perciben durante el proceso de enseñanza educativa superior, 

concluyendo que existe una relación significativa entre la calidad del servicios y 

la satisfacción de los estudiantes. 

Respecto a las bases teóricas que permitieron definir, clasificar las 

dimensiones y su importancia, se seleccionaron autores con respecto a las 

variables “Calidad del servicio y satisfacción”. A continuación, se describen: 

Rodríguez (2017) define a la calidad del servicio como la percepción del 

cliente respecto a un determinado servicio, en función a poder cumplir con sus 

necesidades y expectativas relacionados con el mercado exigente. Martín y 

Díaz (2018) es aquella que comprende a la calidad del servicio, a través de la 

satisfacción de las necesidades mediante los factores relacionados con la 

fiabilidad, seguridad, factores tangibles e intangibles y capacidad de respuesta. 

Así mismo la calidad del servicio, para Cortés (2017) es el conjunto de 

las acciones realizadas por las instituciones en función a satisfacer los 

diferentes requerimientos del segmento de mercado, en función a la evaluación 

de los factores o atributos que comprende el servicio. Arenal (2017) indica que 

es el servicio que ofrece en función a poder cumplir con la calidad requerida de 

los clientes, en función a las características relacionados con generar un mayor 

nivel de confianza, capacidad de respuesta, generar una mayor seguridad a 

través de los factores tangibles e intangibles que integra su servicio. 
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Según Arenal (2017) mencionan que la calidad del servicio comprende 

una serie de elementos fundamentales para entender el nivel de calidad que 

percibe o experimenta los clientes, para ello la empresa o institución del sector 

debe afianzar sus actividades mediante el logro de la calidad en sus servicios, 

de esta manera, se definen las dimensiones o elementos son: 

La fiabilidad del servicio educativo, comprende la realización del servicio, 

basado en el cumplimiento y compromiso del servicio, por lo cual incluye el 

tratamiento adecuado de la información y datos de los clientes durante el 

proceso de atención que también está relacionado con la información del 

servicio y resolución de problemas en el servicio. La seguridad del servicio 

educativo, se enfoca con la credibilidad y sentimiento de seguridad de los 

clientes en base al servicio ofrecido, así también de la confianza y conocimiento 

de servicio que permita impulsar la calidad (Arenal, 2017). 

Los elementos tangibles e intangibles del servicio educativos, son 

elementos relacionados con las instalaciones físicas, equipos, herramientas o 

plataformas, así como aquellos elementos de la comunicación en función al 

servicio ofrecido. La capacidad de respuesta del servicio, comprende la 

capacidad de atención inmediata de los servicios permitiendo anticiparse a las 

necesidades y generar lealtad en los clientes a través de las disposiciones de 

ayuda de inmediata (Arenal, 2017). 

La importancia de la calidad del servicio, según Martín y Díaz (2018) se 

basa en poder generar una mayor participación en el mercado, a través de un 

servicio confiable, rápido y seguro, en donde los clientes o usurarios se sientan 

satisfechos en el cumplimiento con sus necesidades y requerimientos, por lo 

tanto su relevancia permitirá a las empresas o instituciones obtener un cliente 

leal y sobre todo en continua relación respecto al servicio percibido, alcanzando 

un mayor captación y retención mediante los atributos de sus servicios. 

Respecto a la satisfacción, Izquierdo (2019) lo define como aquellos 

aspectos relacionados con el rendimiento percibido y la expectativa del servicio 
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al cliente en función a poder incrementar el nivel de aceptación o valoración del 

servicio respecto a un determinado del mercado. Blanco (2018) indica que es el 

sentimiento de actitud de los clientes respecto al servicio percibido en función a 

las necesidades y expectativas para poder generar una mayor lealtad dentro de 

un mercado competitivo. Torres (2018) lo define como la percepción de los 

clientes respecto a poder cumplir con sus expectativas en base a atender las 

demandas del mercado, en función a la calidad del servicio ofrecido. 

De acuerdo con Izquierdo (2019) manifiesta que la satisfacción del 

servicio, comprende una serie de aspectos importantes para entender la 

satisfacción de los diferentes clientes, para ello la empresa o institución del 

sector debe afianzar sus actividades mediante el incremento de los niveles de 

satisfacción, de esta manera, se definen las dimensiones o elementos son: 

El rendimiento percibido del servicio, se basa en la satisfacción de los 

clientes mediante la calidad del servicio obtenido, así como el tiempo y 

resultados alcanzados durante la adaptación del servicio. Las expectativas 

obtenido del servicio, comprende a los factores relacionados con las 

expectativas de los clientes, respecto al cumplimiento de las necesidades, 

aceptación y recomendación del servicio (Izquierdo, 2019). 

En base a Izquierdo (2019) existen diferentes niveles de satisfacción, en 

las que destaca tres aspectos fundamentales, que permite entender la 

capacidad de rendimiento percibido de los clientes. A continuación, se detalla: 

El nivel de insatisfacción, es el desempeño percibido respecto al servicio, 

debido a que no alcanza cumplir efectivamente con las expectativas de los 

diferentes clientes. El nivel de satisfacción, está enfocado con el desempeño 

percibido con el servicio que coincide y cumple efectivamente las necesidades 

o expectativas del cliente. El nivel de complacencia, está basado en el 

desempeño percibido en función a exceder principalmente las expectativas de 

los clientes en base al servicio obtenido (Izquierdo, 2019). 
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En base a la importancia de la satisfacción al cliente, Blanco (2018) indica 

que las empresas o instituciones deben ofrecer un servicio de calidad donde los 

clientes se puedan sentir satisfechos, debido a que deben percibir lo que 

esperan obtener como resultado del servicio, en cumplimiento efectivamente 

con sus expectativas en función a incrementar el nivel de satisfacción y en 

muchos casos a generar una mayor complacencia, logrando una mayor 

frecuencia o habitualidad del servicio ofrecido.  

III.   MARCO METODOLÓGICO 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Reyes (2016) menciona que el estudio aplicado se caracteriza por que 

se encarga de generar información o conocimientos sobre la materia de estudio 

para posteriormente plantear una serie de alternativas de mejora respecto a la 

problemática planteada en la investigación. Por lo tanto, se utilizó un 

conocimiento basado a la “Calidad de servicio y satisfacción de estudiantes” 

permitiendo analizar la realidad actual respecto al escenario de clases virtuales 

y establecer una serie de estrategias en función a promover una mayor 

adaptabilidad en el servicio educativo de la institución. 

En cuanto al enfoque, Muñoz (2016) implica que por su estructura 

comprende a un tipo de enfoque cuantitativa que parte de datos que se pueden 

cuantificar y tiene como propósito sustentar una problemática desde una 

perspectiva numérica. En función a esta valoración, el estudio comprendió 

instrumentos que recogieron datos cuantificables que posteriormente fueron 

representados estadísticamente mediante la contrastación de la hipótesis y los 

objetivos establecidos. 

Según Cabezas et al., (2018) mencionaron que los estudios no 

experimentales muestran ciertas cualidades relacionados con la ausencia de 

manipulación alguna entre las variables, debido a que se encarga de analizar 

y observar hechos de manera natural. Gallardo (2017) manifestó que los 
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estudios de corte transversal, son relacionados con aquellos que recopilan 

información en base a un periodo, conforme a los requerimientos de búsqueda 

informativa que permita su fundamentación. 

Finalmente, Hernández y Mendosa (2018) indicaron que el estudio 

correlacional, está basado a un método de investigación tiene como finalidad 

determinar la relación de las variables, para conocer los procedimientos 

técnicos, fenómenos, hechos o sucesos que se puedan registrar para 

determinar el grado o nivel de correlación que cumpla con los parámetros 

estadísticos. El estudio se centró en la relación de la “Calidad del servicio y 

satisfacción de los estudiantes”, para determinar el nivel de correlación y la 

implicancia que tiene el servicio de educación en escenario a distancia.  

3.2. Variable, operacionalización 

La variable I: calidad del servicio educativo, se caracterizó por ser 

cualitativa, la cual se fundamentó de la siguiente manera: 

De acuerdo con Arenal (2017) indica que es el servicio que ofrece en 

función a poder cumplir con la calidad requerida de los clientes, en función a 

las características relacionados con generar un mayor nivel de confianza, 

capacidad de respuesta, generar una mayor seguridad a través de los factores 

tangibles e intangibles que integra su servicio. Se midió operacionalmente la 

calidad del servicio educativo, aplicando un cuestionario en base a los 

indicadores que comprenden las dimensiones de fiabilidad, seguridad, factores 

tangibles e intangibles y capacidad de respuesta del servicio educativo a los 

estudiantes de la I.E.P. El Triunfo. 

La variable II: satisfacción del servicio, se caracterizó por ser cualitativa, 

la cual se fundamentó de la siguiente manera: 

De acuerdo con Izquierdo (2019) lo define como aquellos aspectos 

relacionados con el rendimiento percibido y la expectativa del servicio al cliente 

en función a poder incrementar el nivel de aceptación o valoración del servicio 
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respecto a un determinado del mercado. Se midió operacionalmente la calidad 

del servicio educativo, aplicando un cuestionario en base a los indicadores que 

comprenden el rendimiento percibido y expectativa obtenida del servicio 

educativo a los estudiantes de la I.E.P. El Triunfo de Piura. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

La población, según Muñoz (2016) es estimada en función a la relación 

de integrantes, individuos o personas que conforma el grupo de interés que 

comprende un determinado espacio físico, las cuales se basan en ciertas 

cualidades socioculturales u económicos que conformaría la población. La 

población del estudio estuvo conformada por 320 estudiantes de los niveles de 

1° a 5° grado de secundaria matriculados en el periodo anual 2021, 

perteneciente a la I.E.P El Triunfo de Piura (Ver Anexo 4). 

La unidad de análisis, estuvo conformado por estudiantes de los 

diferentes niveles de secundaria de la I.E.P El Triunfo, de Piura. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección  

Se consideró una encuesta y un cuestionario para poder evaluar la 

calidad del servicio y satisfacción de los estudiantes. A continuación, se 

describen: 

La encuesta, es un procedimiento que se caracteriza por que cuantifica 

las respuestas que se obtengan a través de un formulario o conjuntos de 

preguntas que parte de la perspectiva del individuo o grupo de interés respecto 

a una determinada situación, siendo una herramienta clave para evaluar y 

analizar los sucesos que conllevaron la problemática (Gohen y Gómez, 2019). 

El cuestionario, constó de 22 ítems que permitió medir la variable calidad del 

servicio educativo y 11 ítems para medir la variable satisfacción de los 

estudiantes, que tuvo cinco alternativas mediante la escala de Likert y 

estuvieron dirigidos a los 320 estudiante de la I.E.P. El Triunfo de Piura, para 

poder fundamentar los objetivos establecidos (Ver Anexo 3). 
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La validez del instrumento, es aquella que reflejó la valoración del 

dominio de contenido del instrumento, la cual cumplió con el criterio de 

objetividad, simplicidad y debe regirse a la metodología con respecto a los 

indicadores que conforman las unidades de medida, la cual es evaluado 

externamente por jueces expertos. De esta manera la validación del 

cuestionario, ha sido validado por tres jueces expertos o especialistas, quienes 

valoraron a través de una serie de criterios si las preguntas planteadas son 

adecuadas y se ajustan a los lineamientos requeridos, en la cual indicaron que 

el instrumento es Excelente, Bueno y Muy Bueno (Ver Anexo 7). 

La confiabilidad, es la medición fundamentalmente del instrumento que 

se pretende evaluar, la cual se basa en la repetición de las respuestas 

obtenidas en basa a la precisión o exactitud de su medida, mediante el análisis 

de fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, donde esta posee una serie de 

intervalos, las cuales deben ser (> a 0.500 o igual a 0.990) para que el 

instrumento sea altamente confiable (Hernández et al., 2014). De esta manera 

la aplicación de la confiabilidad se obtuvo a través de la prueba piloto de 34 

encuestas y/o cuestionario dirigido a los estudiantes, en la cual reflejo el valor 

Alfa de Cronbach de 0,974, indicando que ese encuentra en un nivel alto, por 

lo tanto, el instrumento se pudo aplicar pertinentemente (Ver Anexo 8).  

3.5. Procedimientos  

Los procedimientos que se incurrieron en el estudio, estuvo relacionado 

con la creación del constructo hasta su aplicación, para lo cual se realizó la 

validación del cuestionario, luego se aplicó una prueba piloto a la muestra que 

es igual a la población y como último procedimiento se aplicó las encuestas a 

los 320 estudiantes de secundaria de la I.E.P El Triunfo, del Distrito de Piura, 

que permitió medir la calidad del servicio y satisfacción educativa. 
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3.6. Método de análisis de datos  

Se realizó la recopilación, distribución y representación de las 

respuestas obtenidas de los estudiantes de los niveles de secundaria de la 

I.E.P. El Triunfo del distrito de Piura, donde se utilizaron tablas y gráficos que 

permitieron reflejar la situación problemática de manera inferencial en base a 

la calidad del servicio y satisfacción educativa, así mismo mediante el 

coeficiente del R de Pearson  o Rho de Spearman se determinó el nivel de 

correlación y significancia, para la cual previamente se realizó una prueba de 

normalidad, que permitió determinar si el método a utilizar, de esta manera se 

contrasto la hipótesis, debido que ambas variables son ordinales y buscan su 

respectivo orden, que fueron procesados a través del uso del SPSS y Excel. 

3.7. Aspectos éticos   

Espinoza (2019) explicó que las publicaciones de carácter científico 

tienen mucha relevancia en el entorno social y tiene como propósito la 

divulgación de su conocimiento. De tal manera se rigió a la normativa 

establecida por la Universidad César Vallejo, Resolución N° 0262-2020, 

Código de Ética, en el Art. 7, 8 y 9 hace mención sobre los principios de 

publicación, responsabilidad y de los derechos del investigador en cuanto al 

derecho de consentimiento informado. Anonimato y reservación de los datos 

conformado por los participantes o estudiantes de la institución. Originalidad y 

cumplimiento con la autenticidad de cada uno de los capítulos de la 

investigación. Respeto del derecho del autor y reconocimiento de las fuentes.  
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IV.  RESULTADOS 

En función a los resultados estadísticos, estos principalmente fueron 

recopilados mediante la aplicación de un cuestionario a los estudiantes de 

secundaria de la I.E.P. El Triunfo del distrito de Piura, para medir su percepción 

respecto a las variables “Calidad del servicio educativo y satisfacción de los 

estudiantes”, para la cual estadísticamente se aplicó una prueba de normalidad 

de Kolmogorov - Smirnova para determinar el método de correlación de manera 

inferencial y tablas descriptivas respecto a cada interrogante, para fundamentar 

los objetivos y contrastar las hipótesis. A continuación, se detalla: 

4.1. Relación de la fiabilidad del servicio educativo con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

Tabla 1 

Percepción de la fiabilidad del servicio educativo de la institución 

Aspectos 

Alternativas seleccionadas 

Total Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Información del servicio 
educativo             

- Recibe información 
clara y coherente 
sobre sus clases 
educativa. 

20 6% 40 13% 60 19% 160 50% 40 13% 320 100% 

- La información 
educativa que 
transmite la institución 
es adecuada. 

30 9% 40 13% 70 22% 150 47% 30 9% 320 100% 

Resolución de 
problemas del servicio 

            

- Se ha tomado 
alternativas de 
solución durante sus 
clases virtuales. 

10 3% 30 9% 140 44% 80 25% 60 19% 320 100% 

- Se ha resuelto 
efectivamente los 
problemas educativos 
de su clase. 

30 9% 40 13% 100 31% 70 22% 80 25% 320 100% 

Cumplimiento del 
servicio educativo 

            

- Se ha cumplido con el 
servicio educativo 
deseado. 

10 3% 40 13% 90 28% 160 50% 20 6% 320 100% 

- Se ha cumplido con 
las promesas 
relacionados con el 
servicio educativo. 

40 13% 50 16% 70 22% 150 47% 10 3% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 
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En la Tabla 1., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 50% están de acuerdo con la información 

que recibe, la cual es clara y coherente sobre las clases educativas virtuales, el 

47% están de acuerdo con la información educativa que la transmiten, a 

diferencia del 44% que están indecisión sobre las alternativas de solución 

durante sus clases virtuales, así mismo el 31% están indeciso con la resolución 

de problemas efectos durante sus clases educativas, el 50% está de acuerdo 

con el cumplimiento del servicio educativo deseado y el 47% está de acuerdo 

con el cumplimiento con las promesas relaciones con el servicio educativo 

percibido durante el estado de emergencia sanitaria. 

Hipótesis especifica 1: 

Hi: La fiabilidad del servicio educativo se relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Ho: La fiabilidad del servicio educativo no se relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Tabla 2 

Correlación entre la fiabilidad del servicio educativo y satisfacción de los 

estudiantes  

Rho de Spearman Criterios 
Satisfacción de los 

estudiantes 

Fiabilidad del servicio educativo 

Coeficiente de correlación 0.879 

Sig. (bilateral) 0.000 

N° 
320 

La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 2., se observó que los datos al estadístico correlacional, 

reflejo un coeficiente de Rho de Spearman = 0.879 y una significancia = 0.000b 

< 0.01, siendo estos valores que reflejan una relación positiva obtenida a través 
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de la fiabilidad del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis afirmativa. De esta 

manera se puede comprender que a una mayor fiabilidad del servicio educativo 

permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa de Piura. 

4.2. Relación de la seguridad del servicio educativo con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

Tabla 3 

Percepción de la seguridad del servicio educativo de la institución 

Aspectos 

Alternativas seleccionadas 

Total Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Confianza del servicio 
educativo             

- Confía 
adecuadamente en el 
servicio educativo que 
recibe diariamente. 

20 06% 50 16% 40 13% 170 53% 40 13% 320 100% 

- La confianza se debe 
a la atención y 
amabilidad de los 
docentes. 

20 06% 60 19% 120 38% 90 28% 30 09% 320 100% 

Sentimiento de 
seguridad del servicio 

            

- Se siente seguro con 
las diferentes clases 
que le ofrece la 
institución educativa. 

30 09% 30 09% 40 13% 90 28% 130 41% 320 100% 

Conocimiento del 
servicio educativo 

            

- Conoce los servicios 
que le ofrece la 
institución educativa. 

10 03% 30 09% 130 41% 80 25% 70 22% 320 100% 

- Se promueve el 
conocimiento de 
manera dinámica de 
la institución 
educativa. 

20 06% 50 16% 140 44% 80 25% 30 09% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 3., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 53% están de acuerdo y confían en el 

servicio educativo que reciben diariamente, el 38% están indeciso respecto a 

que la confianza se deba a la atención y amabilidad de los docentes, el 41% 

está totalmente de acuerdo que se sienten seguro con las diferentes clases que 

le ofrece la institución, mientras que el 41% están indeciso con conocer todos 
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los servicios que le ofrece la institución y el 44% están indeciso que la institución 

promueva el conocimiento de manera dinamia de la institución educativa 

durante el estado de emergencia sanitaria. 

Hipótesis especifica 2: 

Hi: La seguridad del servicio educativo se relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Ho: La seguridad del servicio educativo no se relaciona moderadamente con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Tabla 4 

Correlación entre la seguridad del servicio educativo y satisfacción de los 

estudiantes  

Rho de Spearman Criterios 
Satisfacción de 

los estudiantes 

Seguridad del servicio educativo 

Coeficiente de correlación 0.914 

Sig. (bilateral) 0.000 

N° 
320 

La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 4., se observó que los datos al estadístico correlacional, 

reflejo un coeficiente de Rho de Spearman = 0.914 y una significancia = 0.000b 

< 0.01 siendo estos valores que reflejan una relación positiva obtenida a través 

de la seguridad del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis afirmativa. De esta 

manera se puede comprender que a una mayor seguridad del servicio educativo 

permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa de Piura. 
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4.3. Relación de los factores tangibles e intangibles del servicio educativo con 

la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Tabla 5 

Percepción de los factores tangibles e intangibles del servicio educativo de la 

institución 

Aspectos 

Alternativas seleccionadas 

Total Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Disponibilidad de 
plataforma             

- La institución 
educativa dispone de 
una plataforma digital 
rápida e intuitiva. 

50 16% 70 22% 130 41% 50 16% 20 06% 320 100% 

- En la institución 
utilizan los medios 
como Meet, Zoom y 
otros aplicativos para 
su aprendizaje. 

20 06% 50 16% 60 19% 150 47% 40 13% 320 100% 

Disponibilidad de 
material educativo 

            

- En institución durante 
cada clase educativa 
se le comparte 
material digital 
adecuado. 

30 09% 40 13% 120 38% 70 22% 60 19% 320 100% 

Disposición de equipo o 
móviles educativos 

            

- La institución cuenta 
con los equipos 
portátiles y/o móviles 
para su enseñanza 
educativa 

20 06% 60 19% 130 41% 90 28% 20 06% 320 100% 

- Los docentes utilizan 
adecuadamente los 
equipos móviles para 
su educación. 

50 16% 90 28% 90 28% 90 28% 00 00% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 5., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 41% están indeciso que la institución 

disponga de todas las plataformas digitales de manera rápida e intuitiva, el 47% 

están de acuerdo que la institución si utiliza los medios como Meet, Zoom y 

otros aplicativos para su aprendizaje, el 38% están indeciso que la institución 

durante cada clase educativa se le comparta material digital,  el 41% están 

indeciso que la institución cuenta con los equipos portátiles y/o móviles para su 

enseñanza educativa, el 28% están de acuerdo y en desacuerdo que los 
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docentes utilicen adecuadamente los equipos móviles para su educación virtual 

durante el estado de emergencia sanitaria. 

Hipótesis especifica 3: 

Hi: Los factores tangibles e intangibles del servicio educativo se relacionan 

positivamente con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

Ho: Los factores tangibles e intangibles del servicio educativo no se relacionan 

positivamente con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

Tabla 6 

Correlación entre los factores tangibles e intangibles del servicio educativo y 

satisfacción de los estudiantes  

Rho de Spearman Criterios 
Satisfacción de 

los estudiantes 

Factores tangibles e intangibles del 

servicio educativo 

Coeficiente de correlación 0.963 

Sig. (bilateral) 0.000 

N° 
320 

La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 6., se observó que los datos al estadístico correlacional, 

reflejo un coeficiente de Rho de Spearman = 0.963 y una significancia = 0.000b 

< 0.01 siendo estos valores que reflejan una relación positiva a través de los 

factores tangibles e intangibles del servicio educativo y la satisfacción de los 

estudiantes, permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 

afirmativa. De esta manera se puede comprender que a mayores factores 

tangibles e intangibles del servicio educativo permitirá un mejor nivel de 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una institución educativa de 

Piura. 
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4.4. Relación de la capacidad de respuesta del servicio educativa con la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Tabla 7 

Percepción de la capacidad de respuesta del servicio educativo de la institución  

Aspectos 

Alternativas seleccionadas 

Total Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Atención rápida del 
servicio             

- Se realiza 
puntualmente las 
clases virtuales 
programadas por la 
institución educativa. 

20 06% 50 16% 60 19% 170 53% 20 06% 320 100% 

- Se atiende 
rápidamente las 
dudas durante sus 
clases educativas en 
la institución. 

10 03% 70 22% 140 44% 100 31% 00 00% 320 100% 

Rápida comunicación 
del servicio 

            

- El docente se 
comunica 
rápidamente para 
resolver alguna queja 
y/o reclamo en clase. 

50 16% 120 38% 100 31% 40 13% 10 03% 320 100% 

- La institución resuelve 
de manera inmediata 
y oportuna los 
trámites educativos 
que realiza. 

20 06% 130 41% 80 25% 90 28% 00 00% 320 100% 

Disposición de ayuda 
inmediata 

            

- Dispone de la ayuda 
inmediata por parte de 
la institución 
educativa. 

20 06% 50 16% 130 41% 70 22% 50 16% 320 100% 

- Requiere con 
frecuencia la ayuda de 
tutores educativos. 

30 09% 40 13% 60 19% 160 50% 30 9% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 7., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 53% están de acuerdo que la institución se 

realizan puntualmente las clases virtuales programadas diariamente, el 44% 

están indeciso que se le atienda rápidamente las diferentes dudas durante sus 

clases educativas, el 38% están en desacuerdo que el docente se comunique 

rápidamente para resolver alguna queja y/o reclamo en clase, el 41% están en 

desacuerdo que en la institución se resuelva de manera inmediata y oportuna 
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los tramites educativas que realiza durante su matrícula y pago de pensiones, 

el 41% están indeciso que disponga de la ayuda inmediata por parte de la 

institución y el 50% están de acuerdo que se requiere con frecuencia la ayuda 

de tutores educativos durante el estado de emergencia sanitaria. 

Hipótesis especifica 4: 

Hi: La capacidad de respuesta del servicio educativa se relaciona positivamente 

con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021. 

Ho: La capacidad de respuesta del servicio educativa no se relaciona 

positivamente con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

Tabla 8 

Correlación entre la capacidad de respuesta del servicio educativo y satisfacción 

de los estudiantes  

Rho de Spearman Criterios 
Satisfacción de 

los estudiantes 

Capacidad de respuesta del servicio 

educativo 

Coeficiente de correlación 0.971 

Sig. (bilateral) 0.000 

N° 
320 

La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 8., se observó que los datos al estadístico correlacional, 

reflejo un coeficiente de Rho de Spearman = 0.971 y una significancia = 0.000b 

< 0.01 siendo estos valores que reflejan una relación positiva a través de la 

capacidad de respuesta del servicio educativo y la satisfacción de los 

estudiantes, permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 

afirmativa. De esta manera se puede comprender que a mayor capacidad de 

respuesta del servicio educativo permitirá un mejor nivel de satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una institución educativa de Piura. 
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4.5. Relación de la calidad del servicio educativo con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

Tabla 9 

Percepción de la calidad del servicio educativo de la institución  

Dimensiones y 

Variables 

Alternativas seleccionadas 

Total Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 

- Fiabilidad del servicio 
educativo 

20 06% 40 13% 80 25% 140 44% 40 13% 320 100% 

- Seguridad del servicio 
educativo 

20 06% 50 16% 100 31% 110 34% 40 13% 320 100% 

- Factores tangibles e 
intangibles del servicio 
educativo 

30 09% 50 16% 130 41% 90 28% 20 06% 320 100% 

- Capacidad de respuesta 
del servicio educativo 

20 06% 50 16% 130 41% 100 31% 20 06% 320 100% 

- Rendimiento percibido 
del servicio educativo 

20 06% 60 19% 100 31% 110 34% 30 09% 320 100% 

- Expectativa obtenida del 
servicio educativo 

30 09% 60 19% 110 34% 100 31% 20 06% 320 100% 

- Calidad del servicio 

educativo 
20 06% 50 16% 110 34% 110 34% 30 09% 320 100% 

- Satisfacción de los 
estudiantes 

30 09% 60 19% 110 34% 100 31% 20 06% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 9., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 44% están de acuerdo con la fiabilidad, el 

34% están de acuerdo con la seguridad, a diferencia del 41% que están indeciso 

con los factores tangibles e intangibles y la capacidad de respuesta, mientras 

que el 34% están de acuerdo con el rendimiento percibido y el 31% están de 

acuerdo con la expectativa percibida, finalmente el 34% está de acuerdo con la 

calidad del servicio y el 31% está de acuerdo con la satisfacción obtenida del 

servicio educativo virtual. 

Hipótesis general: 

Hi: Existe una relación positiva entre la calidad del servicio educativo y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 
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Ho: No existe una relación positiva entre la calidad del servicio educativo y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

Tabla 10 

Correlación entre la calidad del servicio educativo y satisfacción de los 

estudiantes  

Rho de Spearman Criterios 
Satisfacción de 

los estudiantes 

Calidad del servicio educativo 

Coeficiente de correlación 0.930 

Sig. (bilateral) 0.000 

N° 
320 

La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 10., se observó que los datos al estadístico correlacional, 

reflejo un coeficiente de Rho de Spearman = 0.930 y una significancia = 0.000b 

< 0.01 siendo estos valores que reflejan una relación positiva obtenida a través 

de la calidad del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis afirmativa. De esta 

manera se puede comprender que a una mayor calidad del servicio educativo 

permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa de Piura. 
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V.  DISCUSIÓN 

En relación a la discusión, principalmente se basó en la comparación de 

los resultados obtenidos mediante un cuestionario aplicado, en función a la 

percepción de los estudiantes de una Institución Educativa Privada de Piura, en 

cuanto a las variables “Calidad de servicio y Satisfacción de los estudiantes”, 

con respecto a las bases teóricas, antecedentes y la relevancia crítica para dar 

sustento a cada uno de los objetivos establecidos en la investigación. A 

continuación, se describen. 

Respecto al primer objetivo específico, que busca la relación de la 

fiabilidad del servicio educativo con la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. De acuerdo 

con Arenal (2017) la fiabilidad del servicio educativo, comprende la realización, 

cumplimiento y compromiso del servicio, incluyendo el tratamiento de la 

información durante el proceso de atención. 

Los resultados del estudio muestran que el 50% está de acuerdo con la 

información que recibe, la cual es clara y coherente, porque la información 

recibida está relacionada con los procesos y modalidades de enseñanza que 

corresponde a cada grado del nivel de secundaria. El 44% consideran que no 

siempre se les brindan alternativas y solución ante los problemas educativos, 

porque los estudiantes no han percibido una solución durante el registro de su 

matrícula y durante los imprevistos relacionados con sus clases virtuales. El 

50% indican que se ha cumplido con el servicio educativo deseado, porque la 

enseñanza en los distintos cursos educativos se ha cumplido en cada jornada, 

permitiendo fortalecer el aprendizaje del estudiante en las clases virtuales 

durante el estado de emergencia sanitaria. 

Los resultados guardan cierta concordancia con Suasti (2018) donde el 

56.7% accede a las aulas virtuales desde casa y el 60% está de acuerdo con el 

cumplimiento de sus tareas y/o actividades educativas. Demostrando que la 

calidad del servicio educativo ha permitido un adecuado nivel de satisfacción en 



 

26 

los estudiantes, mediante la fiabilidad del servicio ofrecido. Esto es respaldado 

por Soto (2020) donde el 26% de la educación virtual es aceptable, sin embargo, 

algunos consideran que existe una falta de información educativa a lo largo de 

sus clases. Demostrando que la educación virtual muestra una relación fuerte 

con la satisfacción, sin embargo, existen factores que limitan la fiabilidad del 

servicio en el desarrollo educativo.  

Estos descubrimientos han sido reforzados por Sánchez (2018) donde el 

67% de los estudiantes perciben su servicio administrativo regular, sin embargo, 

consideran que existe una disconformidad con algunos beneficios y resolución 

de problemas educativos en el grupo estudiantil. Demostrando que los 

diferentes servicios que perciben durante el proceso de enseñanza educativa 

deben estar afianzados con un mayor contenido informativo de sus clases. Por 

lo cual existe una alta relación entre la fiabilidad del servicio educativo y la 

satisfacción de los estudiantes, comprendiendo que a una mayor fiabilidad del 

servicio educativo permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una institución educativa de Piura.  

Respecto al segundo objetivo específico, que busca la relación de la 

seguridad del servicio educativo con la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. De acuerdo 

con Arenal (2017) la seguridad del servicio educativo, se enfoca en la 

credibilidad y sentimiento de seguridad en base al servicio, así también de la 

confianza y conocimiento del servicio.  

Los resultados del estudio muestran que el 53% están de acuerdo y 

confían en el servicio educativo que reciben diariamente, porque la confianza 

que perciben los estudiantes está relacionada en ocasiones con la atención y 

amabilidad de los docentes ante las diferentes clases educativas. El 41% se 

sienten seguros con las diferentes clases, porque los estudiantes muestran un 

sentimiento de seguridad respecto al conocimiento que promueve la institución 

en función a sus datos, registros, monitoreo y seguimiento a cada estudiante. El 

41% están indecisos con conocer todos los servicios que ofrece la institución, 
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porque los estudiantes sienten la necesidad de que la institución promueva el 

conocimiento de los diferentes servicios educativos que ofrece en las clases 

virtuales durante el estado de emergencia sanitaria. 

Los resultados guardan concordancia con Soto (2020) donde el 32% si 

está satisfecho con la educación a distancia, a diferencia del 4% que no está 

satisfecho, debido a la falta de acompañamiento y aprendizaje a lo largo de sus 

clases. Demostrando que la educación virtual muestra una relación fuerte con 

la satisfacción, sin embargo, es necesario potenciar su seguridad mediante la 

confianza que transmiten los docentes hacia sus estudiantes durante el 

desarrollo educativo. Esto es respaldado por Riofrio (2019) donde el 83% está 

satisfecho con la capacitación y habilidades de enseñanza que percibe, el 

80.4% se siente satisfecho con el método de enseñanza y la evaluación que 

perciben, reflejando un regular nivel de seguridad en el servicio educativo. 

Demostrando que se está ofreciendo un servicio educativo seguro, pero es 

necesario potenciar su conocimiento durante las clases virtuales. Por lo cual 

existe una alta relación entre la seguridad del servicio educativo y la satisfacción 

de los estudiantes, comprendiendo que a una mayor seguridad del servicio 

educativo permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una institución educativa de Piura. 

Respecto al tercer objetivo específico, que busca la relación de los 

factores tangibles e intangibles del servicio educativo con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

De acuerdo con Arenal (2017) los elementos tangibles e intangibles del servicio 

educativo, son elementos relacionados con las instalaciones físicas, equipos, 

herramientas o plataformas, así como aquellos elementos de la comunicación 

en función al servicio ofrecido.  

Los resultados del estudio muestran que el 41% no se sienten seguros 

que la institución disponga de todas las plataformas digitales de manera rápida 

e intuitiva, porque la institución no dispone de una plataforma institucional que 

se ajuste a los requerimientos de aprendizaje de los estudiantes, sin embargo, 
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si utilizan los medios digitales como Meet, Zoom y otros aplicativos para poder 

realizar las clases educativas. El 38% indica que no siempre la institución 

durante cada clase educativa se le comparte material digital, porque los 

estudiantes sienten la necesidad por recibir módulos y/o documentos digitales 

que comprendan cada uno de los temas referidos a los cursos que están 

llevando durante su jornada educativa. El 41% indican que ocasiones la 

institución cuenta con los equipos portátiles y/o móviles para su enseñanza 

educativa, porque la institución a través de los docentes ha dispuesto de 

algunos equipos portátiles y móviles para su enseñanza, sin embarga esta debe 

comprender de equipos que permita una mejora transmisión de video y audio 

para el desarrollo de sus cursos. 

Los resultados guardan concordancia con Riofrio (2019) donde el 83.8% 

indican que existe una adecuada infraestructura, equipos y plataformas digitales 

de la institución, sin embargo, no siempre se entrega material digital. 

Demostrando que se está ofreciendo un regular servicio educativo, sin embargo, 

es necesario promover la entrega y uso de materiales digitales que permita 

contribuir al proceso de aprendizaje de los estudiantes. Esto es respaldado por 

Valdez (2018) donde se identificaron que la educación virtual fue calificada un 

44.4% en un nivel medio, mientras que el 55.6% indican que existen una serie 

de dificultades basado con el aprendizaje y colaboración virtual respecto a las 

plataformas y aplicativos digitales, así mismo se deben incrementar la entrega 

de materiales educativos a los estudiantes. Demostrando que se debe mejorar 

los servicios educativos, respecto a los factores intangibles relacionados con 

materiales y aplicativos didácticos digitalizados para contribuir al aprendizaje 

durante las clases virtuales. Por lo cual existe una alta relación entre los factores 

tangibles e intangibles del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes, 

comprendiendo que a mayores factores tangibles e intangibles del servicio 

educativo permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una institución educativa de Piura. 
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Respecto al cuarto objetivo específico, que busca la relación de la 

capacidad de respuesta del servicio educativo con la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de Piura, 2021. 

De acuerdo con Arenal (2017) la capacidad de respuesta del servicio, 

comprende en la atención inmediata de los servicios permitiendo anticiparse a 

las necesidades y generar lealtad en los clientes a través de la ayuda inmediata. 

Los resultados del estudio muestran que el 44% indican que no siempre 

se atiende rápidamente sus dudas, porque los estudiantes no perciben una 

atención pronta y oportuna principalmente durante sus clases virtuales, sin 

embargo, consideran que si existe una puntualidad en el desarrollo de sus 

clases virtuales. El 38% indican que en la institución no siempre se comunica 

rápidamente para resolver alguna queja y/o reclamo en clase, porque algunos 

estudiantes han presentado inconvenientes relacionados al ingreso de sus 

clases de manera virtual, así mismo no han tomado acciones de manera 

inmediata respecto a sus trámites durante su registro en cada curso. El 41% 

están indecisos que se dispone de la ayuda inmediata, porque los estudiantes 

frecuentemente durante las clases requieren de un tutor y/o auxiliar que 

contribuya a su ayuda inmediata respecto al curso que se está desarrollando en 

las clases virtuales durante el estado de emergencia sanitaria. 

Los resultados guardan concordancia con Suasti (2018) donde el 49.1% 

está medianamente de acuerdo con fortalecer su aprendizaje académico, el 

69.1% considera que la respuesta de los docentes es rápida ante alguna duda 

e inquietud. Demostrando que la calidad del servicio educativo ha permitido un 

adecuado nivel de satisfacción, sin embargo, es necesario fortalecer aún más 

la rapidez en la atención de los estudiantes. Esto es respaldado por Gonzales 

(2017) donde el 29% indica que a veces los equipos de trabajo desarrollan 

efectivamente las acciones para fortalecer la atención rápida a los estudiantes, 

mientras el 42% de los estudiantes indican que casi siempre los servicios son 

adecuados respecto a sus actividades académicas. Demostrando que parte del 

servicio educativo, se caracteriza por la rapidez en su atención y comunicación, 
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permitiendo su satisfacción. Por lo cual existe una alta relación entre la 

capacidad de respuesta del servicio educativo y la satisfacción de los 

estudiantes, comprendiendo que a mayor capacidad de respuesta del servicio 

educativo permitirá un mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una institución educativa de Piura. 

Respecto al objetivo general, que busca la relación de la calidad del 

servicio educativo con la satisfacción de los estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 2021. De acuerdo con Arenal (2017) la 

calidad del servicio, es el servicio que se ofrece en función a las características 

relacionadas con generar un mayor nivel de confianza, capacidad de respuesta 

y seguridad a través de los factores tangibles e intangibles que integra su 

servicio. Mientras que Izquierdo (2019) menciona que la satisfacción del 

servicio, es aquellos que está relacionado con el rendimiento percibido y la 

expectativa del servicio para poder incrementar el nivel de aceptación o 

valoración del servicio respecto a un determinado mercado. Los resultados del 

estudio muestran que el 34% consideran que la calidad del servicio educativo 

es adecuada, porque los estudiantes perciben una un buen servicio educativo, 

sin embargo, existen algunos elementos que conducen a reducir su percepción 

con respecto a la calidad educativa, que está relacionado con la fiabilidad, 

seguridad, factores tangibles e intangibles y capacidad de respuesta. El 31% se 

sienten satisfechos con el servicio educativo de manera virtual, porque aún se 

evidencian aspectos desfavorables relacionados con la expectativa respecto a 

sus necesidades educacionales.  

Los resultados guardan concordancia con Araya (2017) donde el 75% de 

los estudiantes mantienen una percepción positiva respecto a la satisfacción de 

los servicios educativos que proporcionan las instituciones. Demostrando que 

la calidad del servicio educativo influye positivamente en la satisfacción de los 

estudiantes de la educación a distancia. Esto es reforzado por Gonzales (2017) 

donde el 29% indica que a veces los equipos de trabajo desarrollan 

efectivamente las acciones para fortalecer la atención rápida a los estudiantes, 
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mientras el 42% de los estudiantes indican que casi siempre los servicios son 

adecuados respecto a sus actividades académicas. Demostrando que el nivel 

de satisfacción es medio o regular, lo cual indica que existe una relación positiva 

con la calidad del servicio educativo.  

Así también estas manifestaciones fueron respaldadas por Valdez (2018) 

donde la educación virtual fue calificada un 44.4% en un nivel medio, la 

satisfacción de los estudiantes fue calificado en un 55.6% en un nivel alto, 

debido a que existen una serie de dificultades basado con el aprendizaje, 

acompañamiento y colaboración virtual. Demostrando que se deben 

incrementar la entrega de materiales educativos a los estudiantes, existiendo 

una relación, debido a que a medida que mejore la educación a distancia se 

obtendrá una mayor satisfacción educativa. Sin embargo, estos resultados 

discrepan con Astete (2018) donde el involucramiento de los estudiantes fue 

calificado un 5.77% bajo, la calidad del servicio un 53.66% bajo, sin embargo, 

la calidad del servicio al docente fue calificado un 62.80% regular. Demostrando 

que existe una relación entre el nivel de calidad del servicio que refleja los 

mismos niveles de satisfacción. Por lo cual existe una alta relación entre la 

calidad del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes, 

comprendiendo que a una mayor calidad del servicio educativo permitirá un 

mejor nivel de satisfacción de los estudiantes de secundaria de una institución 

educativa de Piura. 
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VI.  CONCLUSIONES 

Posteriormente de haber evaluado los resultados, se llegaron a las 

siguientes conclusiones respecto a la calidad del servicio educativo y 

satisfacción de los estudiantes. A continuación, se explican: 

La fiabilidad del servicio educativo se relaciona fuertemente con la 

satisfacción de los estudiantes, demostrando que los estudiantes perciben 

información del servicio, sin embargo, casi siempre no se ha solucionado 

algunos problemas educativos, pero se cumple con el servicio deseado. 

La seguridad del servicio educativo se relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes, demostrando que los estudiantes confían y se 

sienten regularmente seguros con el servicio que perciben, en cambio no 

disponen del conocimiento necesario de otros servicios que ofrece la institución.  

Los factores tangibles e intangibles, se relaciona directamente con la 

satisfacción de los estudiantes, demostrando que a pesar que se cuentan con 

una plataforma educativa, está no es lo suficientemente rápida e interactiva, 

disponiendo de equipos móviles y portátiles necesario para su enseñanza 

educativa y en ocasiones se comparten material digital educativo. 

La capacidad de respuesta se relaciona fuertemente con la satisfacción 

de los estudiantes, demostraron que están conforme con la atención en las 

clases virtuales, mientras que en ocasiones no se le atiende de manera rápida 

y adecuada por lo que requieren constantemente de la ayuda de tutores. 

De esta manera en general, la calidad del servicio educativo y 

satisfacción de los estudiantes muestra una relación directa, debido a que la 

mayoría de ellos confían y se sienten seguros con los servicios, en cambio, no 

siempre se ofrecen materiales digitales, pero se brinda una rápida atención para 

fortalecer el rendimiento y expectativa deseada durante las clases virtuales que 

se dieron en el estado de emergencia sanitaria. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

En este acápite, como recomendación respecto a la calidad del servicio 

educativo y satisfacción de los estudiantes. Se determinaron los siguientes: 

A la institución educativa, a mejorar la fiabilidad y seguridad de la calidad 

de sus servicios a través de la información y resolución de problemas 

educativas, promoviendo el conocimiento de la inscripción, matrículas, 

modalidades y cursos que se han programado para sus clases, permitiendo 

cumplir con el proceso de enseñanza durante las clases virtuales. 

A mejorar los factores tangibles e intangibles y la capacidad de 

respuestas, a través de la actualización de la plataforma educativa anualmente, 

así también a emitir materiales digitales de los diferentes cursos de manera 

semanal, disponiendo de equipos tecnológicos más sofisticados, personal para 

la atención y comunicación de manera más rápida durante las clases virtuales. 

La Asociación de Colegios Privados de Piura – ACOPRIP, a tomar la 

iniciativa durante el estado de emergencia sanitaria, para poder desarrollar 

charlas y talleres educativos que permita compartir de manera conjunta, las 

nuevas medidas basado al proceso y técnicas de enseñanza de los estudiantes. 

A futuros investigadores que mantienen un interés para la evaluación de 

la calidad de los servicios educativos virtuales, a realizar un diseño explicativo 

y propositivo, que permita identificar los factores relacionados con la confianza 

y capacidad de respuesta para elaborar una propuesta de valor. 

A las instituciones universitarias a nivel nacional a incentivar y promover 

el conocimiento científico en función a la evaluación de la calidad del servicio 

educativo, realizando un análisis comparativo y experimental, permitiendo 

conocer la situación actual y posterior a través de las dimensiones de calidad 

latente y esperada logrando determinar los niveles de satisfacción de los 

estudiantes, enriqueciendo los saberes previos. 
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ANEXO 1. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

V
I.
 C

A
L
ID

A
D

 D
E

L
 S

E
R

V
IC

IO
 E

D
U

C
A

T
IV

O
 

Arenal (2017) 
indica que es el 
servicio que 
ofrece en función 
a poder cumplir 
con la calidad 
requerida de los 
clientes, en 
función a las 
características 
relacionados con 
generar un mayor 
nivel de 
confianza, 
capacidad de 
respuesta, 
generar una 
mayor seguridad 
a través de los 
factores tangibles 
e intangibles que 
integra su 
servicio. 

Se evaluó 
operacionalmente 
la calidad del 
servicio educativo, 
se aplicará un 
cuestionario en 
base a los 
indicadores que 
comprenden las 
dimensiones de 
fiabilidad, 
seguridad, 
factores tangibles 
e intangibles y 
capacidad de 
respuesta del 
servicio educativo 
a los estudiantes 
de la I.E.P El 
Triunfo. 

− Fiabilidad del servicio 
educativo 

− Información del servicio 
educativo 

− Resolución de problemas 
durante el servicio  

− Cumplimiento del servicio 
educativo 

Ordinal 

− Seguridad del servicio 
educativo 

− Confianza del servicio 
educativo 

− Sentimiento de seguridad del 
servicio 

− Conocimiento del servicio 

educativo 

− Factores tangibles e 
intangibles del servicio 
educativo 

− Disponibilidad de plataforma 
educativa 

− Disponibilidad de material 
educativo 

− Disposición de equipo o 
móviles educativos 

− Capacidad de 
respuesta del servicio 
educativo 

− Atención rápida del servicio 

− Rápida comunicación del 
servicio 

− Disposición de ayuda 
inmediata 
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V
II
. 
S

A
T

IS
F

A
C

C
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N
 D

E
 L

O
S

 

E
S

T
U

D
IA

N
T

E
S

 
Izquierdo (2019) 
lo define como 
aquellos aspectos 
relacionados con 
el rendimiento 
percibido y la 
expectativa del 
servicio al cliente 
en función a poder 
incrementar el 
nivel de 
aceptación o 
valoración del 
servicio respecto 
a un determinado 
del mercado 

Se evaluó 
operacionalmente 
la calidad del 
servicio educativo, 
se aplicará un 
cuestionario en 
base a los 
indicadores que 
comprenden el 
rendimiento 
percibido y 
expectativa 
obtenida del 
servicio educativo 
a los estudiantes 
de la I.E.P El 
Triunfo. 

− Rendimiento percibido 
del servicio  

− Calidad alcanzada del 
servicio 

− Experiencia percibida del 
servicio 

− Durabilidad del servicio 
ofrecido 

− Resultados alcanzado del 

servicio  
Ordinal 

− Expectativa obtenida 
del servicio 

− Cumplimiento de la 
necesidad del servicio 

− Nivel de aceptación del 
servicio 

− Recomendación del servicio 

Elaborado por los autores. 
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ANEXO 2. Matriz de consistencia del estudio 

TÍTULO 

PROBLEMA DE 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS DE  
INVESTIGACIÓN 

OBJETIVO DE  
INVESTIGACIÓN MÉTODO 

PROBLEMA GENERAL HIPÓTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL 

Calidad del 

servicio 
educativo y 
satisfacción 

de los 
estudiantes 

de 
secundaria 

de una 
Institución 
Educativa 

Privada de 
Piura, 2021 

❑ ¿De qué manera la calidad del 
servicio educativo se ha relacionado 

con la satisfacción de los estudiantes 
de secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021? 

❑ Existe una relación positiva entre la 
calidad del servicio educativo y la 

satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

❑ Determinar la relación de la calidad del 
servicio educativo con la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de 
una Institución Educativa Privada de 

Piura, 2021. 

TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 

Aplicada, cuantitativa, 
no experimental, 

transversal - 
correlacional 
 

POBLACIÓN  
320 estudiantes del 

nivel secundario de la 
I.E.P. El Triunfo de 

Piura. 
 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
Encuesta y 

cuestionario 
 

MÉTODO DE 
ANÁLISIS 
Se aplicó un análisis de 

tipo correlacional, 
mediante tablas de 

frecuencia y porcentaje 
en función a las 
repuestas obtenidas de 

los estudiantes de la 
institución educativa 

privada.  

PROBLEMA ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
a) ¿Cómo la fiabilidad del servicio 

educativo se relaciona con la 

satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021?. 
 

b) ¿Cómo la seguridad del servicio 

educativo se relaciona con la 
satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución 
Educativa Privada de Piura, 2021?. 
 

c) ¿Cómo los factores tangibles e 
intangibles del servicio educativo se 

relaciona con la satisfacción de los 
estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de 
Piura, 2021?. 
 

d) ¿Cómo la capacidad de respuesta del 
servicio educativa se relaciona con la 

satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021?. 

a) La fiabilidad del servicio educativo se 
relaciona positivamente con la 

satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 
 

b) La seguridad del servicio educativo se 

relaciona positivamente con la 
satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de una Institución Educativa 
Privada de Piura, 2021. 
 

c) Los factores tangibles e intangibles del 
servicio educativo se relacionan 

positivamente con la satisfacción de los 
estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 
2021. 
 

d) La capacidad de respuesta del servicio 
educativa se relaciona positivamente 

con la satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución Educativa 

Privada de Piura, 2021. 

a) Establecer la relación de la fiabilidad 
del servicio educativo con la 

satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021. 
 

b) Indicar la relación de la seguridad del 

servicio educativo con la satisfacción 
de los estudiantes de secundaria de 

una Institución Educativa Privada de 
Piura, 2021. 
 

c) Analizar la relación de los factores 
tangibles e intangibles del servicio 

educativo con la satisfacción de los 
estudiantes de secundaria de una 

Institución Educativa Privada de Piura, 
2021. 
 

d) Indicar la relación de la capacidad de 
respuesta del servicio educativa con la 

satisfacción de los estudiantes de 
secundaria de una Institución 

Educativa Privada de Piura, 2021. 

Elaborado por los autores. 
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ANEXO 3. Cuestionario aplicado a los estudiantes del nivel de secundaria de la 

I.E.P El Triunfo 

 

 
 

 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE MARKETING Y DIRECCIÓN DE EMPRESAS 

 

Fecha.: _____/_____/_______         N° ______ 

Estimado estudiante, el siguiente cuestionario tiene como propósito poder recabar información 
necesaria que permita fortalecer y contribuir al desarrollo del estudio titulado: “Calidad del servicio 

educativo y satisfacción de los estudiantes de secundaria de una Institución Educativa Privada de 
Piura, 2021”. Siendo necesario su colaboración durante la selección de cada alternativa, 

agradeciendo su participación y esperando la sinceridad de cada una de las respuestas obtenidas. 

INSTRUCCIONES 

En el cuestionario se encuentra disponible cinco posibles alternativas, cuyo valor o peso dependerá 
de su selección, para la cual deberá correctamente marcar con una (X) la alternativa considerada 

teniendo en cuenta la escala: (5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En 
desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. A continuación, se presentan las diferentes ítems e 

interrogantes: 

Dimensiones Items 
Alternativas 

(1) 
TE 

(2) 
ED 

(3) 
IN 

(4) 
DA 

(5) 
TD 

Fiabilidad del 

servicio educativo 

1. Recibe información clara y coherente sobre sus 
clases educativa. 

 
    

2. La información educativa que transmite la 

institución es adecuada. 
     

3. Se ha tomado alternativas de solución durante 

sus clases virtuales. 
     

4. Se ha resuelto efectivamente los problemas 
educativos de su clase. 

     

5. Se ha cumplido con el servicio educativo 
deseado. 

 
    

6. Se ha cumplido con las promesas relacionados 

con el servicio educativo. 
     

Seguridad del 
servicio educativo 

7. Confía adecuadamente en el servicio educativo 

que recibe diariamente. 
     

8. La confianza se debe a la atención y amabilidad 
de los docentes. 

     

9. Se siente seguro con las diferentes clases que le 
ofrece la institución educativa. 

 
    

10. Conoce los servicios que le ofrece la institución 

educativa. 
     

11. Se promueve el conocimiento de manera 

dinámica de la institución educativa. 
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Factores tangibles 
e intangibles del 

servicio educativo 

12. La institución educativa dispone de una 

plataforma digital rápida e intuitiva. 
     

13. En la institución utilizan los medios como Meet, 

Zoom y otros aplicativos para su aprendizaje. 
     

14. En institución durante cada clase educativa se le 
comparte material digital adecuado. 

 
    

15. La institución cuenta con los equipos portátiles 
y/o móviles para su enseñanza educativa 

 
    

16. Los docentes utilizan adecuadamente los 

equipos móviles para su educación. 
     

Capacidad de 

respuesta del 
servicio educativo 

17. Se realiza puntualmente las clases virtuales 

programadas por la institución educativa. 
     

18. Se atiende rápidamente las dudas durante sus 
clases educativas en la institución. 

 
    

19. El docente se comunica rápidamente para 
resolver alguna queja y/o reclamo en clase. 

 
    

20. La institución resuelve de manera inmediata y 

oportuna los trámites educativos que realiza. 
     

21. Dispone de la ayuda inmediata por parte de la 

institución educativa. 
     

22. Requiere con frecuencia la ayuda de tutores 
educativos. 

 
    

Rendimiento 
percibido del 

servicio 

23. Percibe de manera adecuada el servicio 
educativo en la institución. 

 
    

24. La calidad percibida del servicio se debe a las 

técnicas y modalidades de enseñanza. 
     

25. La experiencia percibida por la institución en 

clases virtuales es adecuada. 
     

26. La enseñanza educativa virtual a permitir 
potenciar sus capacidades. 

 
    

27. El servicio educativo que percibe es duradero en 
su formación estudiantil. 

 
    

28. La enseñanza educativa le ha permitido 

resultados favorables para su aprendizaje. 
     

Expectativa 
obtenida del 

servicio 

29. El servicio educativo ha cumplido con sus 

expectativas. 
     

30. La expectativa está relacionada con la 
comprensión y entendimiento de las clases. 

 
    

31. Se adaptado a las modalidades de enseñanza 
virtual. 

 
    

32. Es adecuado el servicio educativo a través de las 

clases virtuales. 
     

33. Recomendaría los servicios educativos que 

ofrece la institución. 
     

DATOS GENERALES 

a) Sexo:  M  (   )        F  (   ) 
b) Edad: 11 - 12   (   )       13 – 14  (   )        15 – 17   (   )        
c) Nivel de secundaria: 1°  (    )       2° (   )      3° (   )      4° (   )      5° (   ) 
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ANEXO 4. Tablas de población, instrumento y confiabilidad del estudio 

Tabla 11 

Distribución de estudiantes de la institución 

Nivel de secundaria  Cantidad 

- 1° Grado 69 

- 2° Grado 95 

- 3° Grado 71 

- 4° Grado 42 

- 5° Grado 43 

Total de estudiante 320 

Fuente: Registro de matrícula de la institución educativa.    

 

Tabla 12 

Técnica e instrumentos de recolección establecido en el estudio 

Técnica Instrumento Muestra Ítems 

Encuesta Cuestionario 320 encuestas 33 ítems  

Realizado por los autores.  

 

Tabla 13 

Valor o nivel de confianza del instrumento cuestionario 

Variable 
Alfa de 

Cronbach 
Nivel N° de elementos 

Calidad del servicio 

y satisfacción  
0.974 Muy Elevada 33 ítems 

Elaborado por los autores. 
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ANEXO 5. Evaluación estadistica de la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria en los servicios eduacativos.  

Prueba de normalidad 

Se aplicó la prueba de normalidad para poder demostrar y comprobar el método 

de correlación y contrastación de hipótesis a utilizar en la investigación, para la 

cual se empleó la prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnova, debido a 

que la muestra es 320 > 50 individuos. 

Criterios que determinan la normalidad 

Sig.= > α aceptar H0 = Los datos muestran una distribución normal.  

Sig. = < α aceptar Hi = Los datos no muestran una distribución normal. 

Tabla 14 

Prueba de normalidad de las variables calidad del servicio educativo y 

satisfacción de los estudiantes  

Pruebas de normalidad 

Variables 
Kolmogorov - Smirnova Shapiro - Wilk 

Estad. gl. Sig. Estad. gl. Sig. 

V1. Calidad del servicio educativo 0.204 320 0.000 0.903 320 0.000 

V2. Satisfacción de los estudiantes 0.195 320 0.000 0.904 320 0.000 

a. Corrección de significación de Liliefor 

Fuente: Análisis estadística mediante el SPSS V.26. 

Tabla 15 

Decisiones estadísticas de normalidad 

Normalidad 

V1. Calidad del servicio educativo = 0.000 < α = 0.05 

V2. Satisfacción de los estudiantes = 0.000 < α = 0.05 

Elaborado por los autores. 
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Tabla 16 

Condiciones para la aplicación del estadísticos paramétrico y no paramétrico 

Tipo Descripción  Condiciones de aplicación 

Paramétrico R de Pearson Sig. V1 y V2 > 0.05 

No paramétrico Rho de Spearman 

Sig. V1 y V2 < 0.05 

Sig. V1 < 0.05 

Sig. V2 >  0.05 

Elaborado por los autores. 

En la Tabla 13., se observó que la muestra estuvo conformado por 320 

estudiantes de secundaria de la institución educativa, siendo un valor menor a 

50 individuos, aplicándose la prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnova, 

donde el valor de significancia para las variables calidad del servicio educativo 

y satisfacción de los estudiantes es α = 0.05, demostrando que los datos no 

muestran una distribución normal, cumpliendo con la primera condición de la 

decisión de normalidad, para la cual se utilizó el método no paramétrico de Rho 

de Spearman para la contratación de las hipótesis correlacional. 
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ANEXO 6. Evaluación estadistica de la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria en los servicios eduacativos.  

Tabla 17 

Rendimiento percibido de los estudiantes de secundaria respecto al servicio de 

una Institución Educativa Privada de Piura 

Aspectos 

Alternativas seleccionadas 

Total Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo Indeciso De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Calidad alcanzada del 
servicio 

            

- Percibe de manera 
adecuada el servicio 
educativo en la 
institución. 

30 09% 50 16% 70 22% 150 47% 20 06% 320 100% 

- La calidad percibida 
del servicio se debe a 
las técnicas y 
modalidades de 
enseñanza. 

20 06% 20 06% 60 19% 80 25% 140 44% 320 100% 

Experiencia percibida 
del servicio 

            

- La experiencia 
percibida por la 
institución en clases 
virtuales es adecuada. 

40 13% 80 25% 120 38% 50 16% 30 09% 320 100% 

- La enseñanza 
educativa virtual a 
permitir potenciar sus 
capacidades. 

30 09% 150 47% 100 31% 30 09% 10 03% 320 100% 

Durabilidad del servicio             

- El servicio educativo 
que percibe es 
duradero en su 
formación estudiantil. 

20 06% 60 19% 50 16% 140 44% 50 16% 320 100% 

Resultados alcanzado 
del servicio 

            

- La enseñanza 
educativa le ha 
permitido resultados 
favorables para su 
aprendizaje. 

10 3% 80 25% 170 53% 40 13% 20 06% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 14., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 47% están de acuerdo que perciben un 

correcto servicio educativo, el 44% está totalmente de acuerdo con la calidad 

percibida respecto a las técnicas y modalidades de enseñanza, el 38% están 

indeciso con la experiencia percibida por la institución clases virtuales, el 47% 

están en desacuerdo con la enseñanza educativa virtual respecto a potenciar 

sus capacidades, el 44% están de acuerdo con el servicio educativo que percibe 
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es duradero en su formación académica, el 53% están indeciso con la 

enseñanza educativa que ha permitido resultados favorables para su 

aprendizaje, durante el estado de emergencia sanitaria. 

Tabla 18 

Expectativa obtenida de los estudiantes de secundaria respecto al servicio de 

una Institución Educativa Privada de Piura 

Aspectos 

Alternativas seleccionadas 
 

Total Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Cumplimiento de la 
necesidad del servicio             

- El servicio educativo 
ha cumplido con sus 
expectativas. 

20 06% 60 19% 140 44% 70 22% 30 9% 320 100% 

- La expectativa está 
relacionada con la 
comprensión y 
entendimiento de las 
clases. 

20 06% 50 16% 60 19% 150 47% 40 13% 320 100% 

Nivel de aceptación del 
servicio 

            

- Se adaptado a las 
modalidades de 
enseñanza virtual. 

130 41% 70 22% 90 28% 20 06% 10 03% 320 100% 

- Es adecuado el 
servicio educativo a 
través de las clases 
virtuales. 

20 06% 60 19% 80 25% 140 44% 20 06% 320 100% 

Recomendación del 
servicio 

            

- Recomendaría los 
servicios educativos 
que ofrece la 
institución. 

30 09% 60 19% 100 31% 130 41% 00 00% 320 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de secundaria. 

En la Tabla 15., se observó que los estudiantes de secundaria de una 

institución educativa, indican que el 44% están indeciso con el servicio 

educativo respecto al cumplimiento con sus expectativas, el 47% están de 

acuerdo con la expectativa relacionado con la comprensión y entendimiento de 

las clases virtuales, el 41% está totalmente en desacuerdo respecto a la 

adaptación a las modalidades de enseñanza virtual, el 44% están de acuerdo 

con el servicio educativo a través de las clases virtuales y el 41% están de 

acuerdo que recomendaría los servicios educativos que le ofrece la institución 

durante el estado de emergencia sanitaria. 
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ANEXO 7. Validación por jueces expertos  
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ANEXO 8. Confiabilidad del instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

 


