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Resumen 

 

El objetivo de investigación buscó establecer la relación entre la calidad del 

servicio educativo y desempeño docente en una institución educativa privada de 

la ciudad de Chiclayo. El estudio fue de tipo básico, enfoque cuantitativo, con 

diseño no experimental, de corte transversal, descriptivo-correlacional. La muestra 

fue de 53 docentes seleccionados por muestreo no probabilístico por 

conveniencia. Se aplicó un primer instrumento para medir la calidad de servicio a 

partir de 28 ítems validados y confiables (α=0,89) agrupados en cinco 

dimensiones. También se aplicó un segundo instrumento con 40 ítems agrupados 

en los cuatro dominios del Marco del Buen Desempeño Docente (α=0,91). Los 

resultados evidenciaron que la calidad del servicio en esta institución fue percibida 

como mala y regular. Por otro lado; el desempeño docente fue regular y malo; y 

respecto a la preparación y enseñanza para los aprendizajes, el desempeño no 

fue tan bueno como en la participación en la gestión y en el desarrollo de la 

profesión. Se concluye que el desempeño docente no es independiente a la 

calidad del servicio, y guardan una relación directa y moderada (0,00<0,05; 

Rho=0,528). Es decir, que en la medida que la calidad del servicio se optimice; el 

desempeño de los docentes será eficiente. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, desempeño docente, Serqvual. 
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Abstract 

 

 The research objective sought to establish the relationship between the 

quality of educational service and teaching performance in a private educational 

institution in the city of Chiclayo. The study was of a basic type, quantitative 

approach, with a non-experimental, cross-sectional, descriptive-correlational 

design. The sample consisted of 53 teachers selected by non-probabilistic 

convenience sampling. A first instrument was applied to measure service quality 

from 28 validated and reliable items (α=0.89) grouped into five dimensions. A 

second instrument was also applied with 40 items grouped into the four domains 

of the Good Teaching Performance Framework (α=0.91). The results showed that 

the quality of service in this institution was perceived as poor and regular. On the 

other hand; the teaching performance was regular and bad; and regarding the 

preparation and teaching for apprenticeships, the performance was not as good as 

in the participation in the management and in the development of the profession. It 

is concluded that teaching performance is not independent of service quality, and 

they have a direct and moderate relationship (0.00<0.05; Rho=0.528). That is, to 

the extent that the quality of the service is optimized; the performance of teachers 

will be efficient. 
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