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Resumen 

La investigación tiene como finalidad determinar la relación entre la calidad de servicio 

y satisfacción del cliente en la I.E.P Villa María School Cañete, año 2021. Por lo que 

se realizó una investigación de corte transversal no experimental, utilizando como 

instrumento una encuesta con muestra de 147 padres de familia, así mismo se utilizó 

el software estadístico SPSS versión 25 y alpha de cronbach para determinar el nivel 

de confiabilidad de las variables. Se usó el instrumento de prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smimov para medir el grado de relación entre ambas variables y acorde 

a sus dimensiones. Los resultados mostraron que obtuvo un valor de (Rho = 0.668), 

entre calidad de servicio y la satisfacción se obtuvo un valor de (Rho = 0.731), entre 

las quejas y la satisfacción se obtuvo un valor de (Rho = 0.769) y entre la fidelidad y la 

satisfacción se obtuvo un valor de (Rho = 0.591). De tal forma que, se concluye que 

existe una relación altamente significativa de la calidad del servicio y la satisfacción de 

los padres de familia de la institución educativa. Finalmente, existe una relación 

altamente significativa de las expectativas, calidad percibida, quejas y fidelidad.  

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, Calidad 
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Abstract 

The research aims to determine the relationship between quality of service and 

customer satisfaction at I. E. P Villa María School Cañete, year 2021. Therefore, a 

cross-sectional, non-experimental research was conducted using a sample survey of 

147 parents as an instrument, and the statistical software SPSS version 25 and 

cronbach’s alpha was used to determine the level of reliability of the variables. The 

Kolmogorov-Smimov normality test instrument was used to measure the degree of 

relationship between the two variables and according to their dimensions. The results 

showed that it obtained a value of (Rho = 0. 668), between quality of service and 

satisfaction a value of (Rho = 0. 731), between complaints and satisfaction a value of 

(Rho = 0. 769) and between fidelity and satisfaction a value of (Rho = 0. 591). Thus, it 

is concluded that there is a highly significant relationship between the quality of the 

service and the satisfaction of parents of the educational institution. Therefore, it is 

concluded that there is a highly significant relationship of expectations, perceived 

quality, complaints and fidelity. 

Keywords:Quality of service, customer satisfaction, Quality
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I. INTRODUCCIÓN

De acuerdo con la investigación se sustenta la realidad problemática la

pandemia por el coronavirus mundial (2020) ocasionó el confinamiento de las

personas como también la clausura temporal de miles de negocios para así

evitar la congestión y el rebrote del virus. Este suceso causó el cierre temporal

de escuelas y universidades perjudicando la educación a nivel nacional y

mundial cambiando las clases presenciales por una forma remota ya sea por

radio, televisión e internet para no perjudicar la formación académica de los

alumnos, el cierre de los centros educativos para contener la propagación del

virus trae consigo problemas y desafíos que afectan a miles de niños y

adolescentes. En el Decreto según el artículo 21 N° 026-2020 autoriza al

Ministerio de Educación que los centros educativos tanto públicos como

privados suspendan las clases presenciales en todos los niveles para proceder

con la enseñanza a distancia utilizando diversas modalidades de aprendizajes

e innovando plataformas digitales y herramientas online, en la educación virtual

el alumno es guiado por el profesor utilizando recursos en el entorno digital y

así puedan acceder a la información y realizar actividades que le permitan

garantizar su conocimiento como también aumentar las competencias.

(Alves y Raposo, 2014) La satisfacción de la calidad en el aspecto estudiantil 

es la columna principal en la evolución en una institución educativa, ya que la 

educación es la columna más importante para que un país se desarrolle, por lo 

que los centros educativos buscan los recursos necesarios para gestionar e 

innovar la enseñanza, ya que influye en primer lugar la mejora continua en el 

proceso educativo.  

Para esta investigación analizamos el tema de Calidad de servicio y la 

satisfacción de los padres del nivel inicial en la I.E.P. Villa María School, Cañete 

– 2021, esta institución educativa fue creada en el año 2011 y desde entonces

vienen brindando una gran educación a todos sus alumnos, pero a causa del 
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coronavirus y el cierre temporal de las aulas presenciales la institución 

educativa sigue ofreciendo una educación de calidad optando en implementar 

plataformas digitales como classroom donde reciben las clases vía online y 

Smile and Learn donde los padres de familia reciben los comunicados emitidos 

por dirección, el uso de esta tecnología causa gran incomodidad en los padres 

de familia ya que muchos de ellos no están acostumbrados a utilizar y manejar 

estas plataformas digitales.  

 

A continuación, se describe el problema general a estudiar: ¿Cuál es la relación 

de la calidad de servicio y la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. 

Villa María School de Cañete-2021? Los problemas específicos son ¿Cuál es 

la relación de las expectativas por los servicios y la satisfacción de los padres 

de familia de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021?, ¿Cuál es la relación 

de la calidad percibida y la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa 

María School de Cañete-2021?, ¿Cuál es la relación de las quejas del servicio 

y la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa María School de 

Cañete-2021?, ¿Cuál es la relación de la fidelización de los servicios y la 

satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa María School de Cañete-

2021?. 

 

De acuerdo con la investigación se define es importante conocer la justificación 

de la investigación ya que ayudará en brindarle un soporte a la institución 

educativa y a establecer conceptos sobre calidad en el servicio y la satisfacción 

que produce en los apoderados para contribuir en conocer la realidad en la 

educación y así determinar sugerencias para realizar una mejora del servicio en 

educación y poder conseguir clientes satisfechos. Para la justificación 

metodológica la realización de este trabajo evaluará dos variables, esta tesis es 

tiene un diseño no experimental con una metodología correlacional descriptiva, 

utilizando como herramienta el cuestionario que ayudaron a medir la 

satisfacción de los apoderados del nivel inicial del centro educativo Villa María 

School ubicado en Cañete. Por lo tanto en justificación practica generará 
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valores de aprendizaje de cómo la educación virtual y la pandemia se sobre 

llevan buscando superar sus expectativas tanto para la dirección, padres, 

docentes y estudiantes, por último justificación social se desempeñará como 

libro de consultas para poder realizar otros estudios similares en diferentes 

instituciones educativas. 

 

Como objetivo general para la investigación es determinar la relación de la 

calidad de servicio y la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa 

María School de Cañete – 2021, teniendo como objetivos específicos: 

Determinar la relación de la expectativa por los servicios de los padres de familia 

de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021, Determinar la relación de la 

calidad percibida y la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa María 

School de Cañete-2021, Determinar la relación de las quejas y la satisfacción 

de los padres de familia de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021 y 

Determinar la relación de la fidelización de los servicios con la satisfacción de 

los padres de familia de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021. 

 

De acuerdo con la investigación se define como hipótesis principal de la 

investigación tenemos: Existe relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa María School de Cañete 

– 2021, para el hipótesis específicos Existe relación entre la expectativa por los 

servicios y la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa María School 

de Cañete-2021, Existe relación entre calidad percibida y la satisfacción de los 

padres de familia de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021, Existe relación 

entre las quejas de los servicios y la satisfacción de los padres de familia de la 

I.E.P. Villa María School de Cañete-2021, Existe relación entre la fidelización 

de los servicios con la satisfacción de los padres de familia de la I.E.P. Villa 

María School de Cañete-2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

De acuerdo con los antecedentes nacionales: (Aarón Susanibar, 2018), su

investigación fue explicativa y aplicada, esta encuesta fue aplicada a 114 padres

de familia para conseguir el grado para licenciado en administración sostuvo

como fin general en señalar si la satisfacción de los consumidores tiene un

efecto con la calidad en el servicio ofrecido en el centro educativo Miguel Ángel,

para ambas variables utilizó el modelo Servqual y utilizó una encuesta para

recolectar datos.

(Betzabé Pretel, 2018), realizó un estudio para adquirir la licenciatura en 

administración, tiene un alcance descriptivo correlacional no experimental 

utilizando una indagación para 105 padres esto conllevó a analizar que hay una 

conexión entre calidad y servicio que muestra el centro educativo con la 

satisfacción percibida por los compradores y es así como pueda obtener más 

clientes continuos y fidelización. 

(Rosario García y Janni Gutiérrez, 2018), cuenta con un enfoque cuantitativo no 

experimental donde ejecutó un estudio para conseguir el rango de maestría en 

administración para educación, en la ciudad de Pucallpa año 2018. Teniendo 

como finalidad verificar si hay relación entre la satisfacción de los consumidores 

con el servicio en la educación, basado en un enfoque no experimental de tipo 

descriptivo. A través del cuestionario obtenido a 247 participantes permitió 

conocer el rango de complacencia que se tiene en cuanto a su calidad con el 

servicio que brinda el centro educativo, concluyendo que se determinó una 

relación expresiva entre distintas variables. 

(Juan Carlos Estaña, 2020), esta investigación fue realizado en un centro para 

así conseguir la categoría de maestría en administración con una metodología 

no experimental correlacional. Cuenta con una población de 304 escolares, la 

muestra se conformó por 170 alumnos del nivel secundaria, con una 
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metodología no experimental, se recomienda brindar servicios educativos 

equitativos a todos los alumnos para cubrir sus necesidades académicas. 

(Edgar Ortiz, 2019), esta investigación tiene como finalidad identificar las 

relaciones para las distintas variables. Utiliza un enfoque cuantitativo con una 

herramienta basada en una encuesta realizada a 138 padres de familia, dando 

como recomendación fortalecer las relaciones emocionales para lograr metas 

predeterminadas para incrementar la satisfacción con los servicios brindados 

por organizaciones, considerando para satisfacer al cliente es necesario brindar 

un servicio de calidad.  

De acuerdo con los antecedentes internacionales (Ruales Minango, Quisimalín 

Santamaría, 2021), describe un enfoque cuantitativo tiene como finalidad 

implantar si existe una coherencia entre calidad del servicio en la universidad 

de Ambato y su clima organizacional, tiene una población total de 19968 el 

cuestionario que se estableció en la investigación se ejecutó al personal 

educativo, docentes y a estudiantes del centro universitario. Se ejecito una 

prueba de fiabilidad para poder así validar el instrumento ejecutado obteniendo 

como un valor de 0.8 y así se realizó la ejecución de instrumento para la 

comprobar si la hipótesis aplicada en el método pueda aceptar la hipótesis 

alternar y de la misma forma rechazar la hipótesis nula, manifestándose una 

coherencia real entre la calidad y su clima en la organización precisando que 

los componentes del clima organizacional tienen un impacto significativo en la 

calidad. 

(Santistevan, Escobar, 2021), Tiene enfoque cuantitativo donde el objetivo de 

la investigación llamada la mezcla del marketing para obtener la satisfacción del 

cliente en el centro educativo ubicada en Ecuador. Este trabajo de estudio tiene 

como población 408 representantes, por lo tanto, la muestra fue dirigida a 1999 

padres de familia del nivel inicial hasta el bachillerato, concluyendo que las 

dimensiones señaladas en la investigación son altamente aceptadas por los 
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clientes lo que demostraría que la institución brinda un servicio de calidad para 

que así pueda posicionarse y mantenerse en el mercado.  

 

(Llanes, Méndez, Montané , 2021), esta investigación tiene un enfoque 

cuantitativo no experimental explica los resultados del proyecto internacional en 

la cual participaron 13939 estudiantes, teniendo como objetivo diseñar un perfil 

motivacional, ejecutando un como instrumento un cuestionario compuesto por 

33 ítem, concluyendo como sugerencias incluir una futura investigación 

considerando como medio primordial la promoción social para la motivación 

académica. 

 

(Paternina Berastegui, 2021), esta investigación en el centro educativo el 

dorado, esta investigación fue no experimental teniendo como muestra 37 

docentes aplicando como instrumento el cuestionario multifactorial de liderazgo, 

teniendo como resultado que el liderazgo a cargo del personal administrativo de 

la institución educativa influye significativamente para la calidad educativa que 

ofrecen 

 

(Morales, Paredes, 2020), En esta investigación para las instituciones públicas 

tiene un enfoque cuantitativo no experimental, teniendo como principal objetivo 

analizar y precisar el efecto que tiene la gestión en admiración que brindan en 

las instituciones educativas. Para la presente tesis cuya hipótesis se verificó de 

acuerdo con una demostración. Se realizó una investigación de campo para así 

poder juntar la información necesaria y verdadera por los estudiantes y 

docentes, teniendo como resultado que la gestión administrativa tiene 

herramientas necesarias para poder ampliar la eficacia obtenida en el servicio 

que reciben los involucrados. 

 

En cuanto a las bases teóricas para la calidad del servicio hemos considerado 

la Teoría para la calidad con el servicio, según (Berry, 2004) nos indican que la 

calidad es la medida en que un servicio satisface o supera la necesidad o 
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expectativa del servicio del cliente. Enfatizan que la calidad en un servicio es el 

resultado final entre la captación de clientes con sus respectivas expectativas 

con un servicio en particular, es decir, después de que los clientes reciben un 

servicio, lo evalúan y extraen sus propias conclusiones con el fin que los 

usuarios califiquen la calidad del servicio de la empresa como buena o 

excelente. 

 

Estos autores propusieron el modelo SERVQUAL, hoy en día este modelo es 

muy usado, ya que tiene como finalidad primordial realizar la medición de un 

servicio de calidad. Entre las dimensiones podemos encontrar: a) Elementos 

Físicos, b) seguridad, c) empatía, d) fiabilidad y e) capacidad de respuesta. 

 

Para las bases teóricas de satisfacción hemos considerado la Teoría de 

satisfacción, según (Kotler y Armstrong, 2007), define que la satisfacción del 

cliente son las expectativas que percibe tras un producto final o servicio, esto 

es importantes ya que brinda de gran ayuda para el cliente vuelva a alcanzar 

los servicios como los productos que le ofrecieron.  

Para (Fonell, 1992), en el año 1991 dio a conocer el Modelo Tradicional o 

Modelo ACSI, este modelo ayudará a brindar información sobre cómo obtener 

la mejor satisfacción de los productos o servicios que han ofrecido. El modelo 

ACSI proporciona una medida coherente en la experiencia del cliente por lo cual 

se eligió este modelo de satisfacción del cliente de ACSI ya que en la actualidad 

este modelo representa un enfoque global para desarrollar la mejor y más 

amplia. Se define como dimensiones las siguientes: a) Expectativas del cliente, 

b) Calidad percibida, c) Quejas, d) Fidelidad 

En cuanto a los enfoques conceptuales tenemos Calidad de servicio: Para 

(Pizzo, 2012), este enfoque está unido a la satisfacción del cliente y la 

apreciación con el servicio, donde la calidad se determina cuando un cliente se 

encuentra satisfechos. Por eso, los clientes están contentos si obtienen todo lo 



8 
 

que esperan, sin embargo, dado que esa satisfacción está determinada por 

aspectos subjetivos como expectativas y percepciones.  

 

Para (Quiñones, 2007) La calidad se determina por la apreciación que se 

mantiene con la clientela al momento siguiente de ofrecerles un resultado. Esta 

percepción se basa en las perspectivas que el cliente puede crear sobre superar 

las necesidades que acecha el servicio o producto ofrecido.  

 

La calidad del servicio tiene como dimensiones: a) Elementos físicos, (Maria 

Martín y Eloísa Díaz, 2016) define que son los aspectos físicos de la estructura, 

el personal, los elementos de comunicación que componen un servicio, como 

el equipo de una institución deben ser los mejores posibles para que estén 

acordes con las capacidades de sus colaboradores. b) Fiabilidad, (Julio 

Rodríguez y Mercedes Reguant,, 2020) lo definen como la destreza de los 

colaboradores para realizar el determinado servicio ofrecido de una manera 

cuidadosa y honesta. La fiabilidad es la credibilidad de que un servicio brindado 

por un colaborador sea confiable desde el inicio. 

(Droguett, 2012) se refiere como fiabilidad que todas las empresas que ofrecen 

una ofertan deben de cumplir con ello ya que si incumplen con lo pactado 

generará desinterés y disminución de clientes. c) Capacidad de respuesta, 

según (Palacios, 2018) lo define como la disposición inmediata para apoyar a 

los clientes en brindar un servicio con rapidez y sea recomendado, los 

trabajadores tienen que estar pendientes en contestar y solucionar las dudad 

y/o quejas de los clientes. d) Seguridad, (Cestau, 2020) define como la atención 

de los empleadores para infundir seguridad y a la vez confianza a los clientes 

que adquieres un servicio o producto, es decir, la seguridad es cuando el cliente 

plantea inquietudes y restricciones a la empresa y garantiza que se aborden de 

la mejor forma posible, esto demuestra que el trabajo de la empresa no solo 

protege los intereses de sus clientes, sino que los mantiene alerta y vigilantes, 

generando una mayor satisfacción. e) Empatía, (Alberto Prado y Laura Pascual, 

2018), es la facultad que cuenta la organización para alcanzar las impresiones 
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que tiene el cliente ante cualquier situación que se presente, para dar al 

individuo una atención de manera positiva para solucionar problemas y 

solicitudes de la mejor manera posible. Cabe señalar que este nivel de 

comunicación la empresa debe tener un conocimiento completo de las 

necesidades que requiere sus clientes.  

 

Para los enfoques conceptuales de la dimensión Satisfacción del cliente, 

(Romero & Chávez, 2016), tiene por concepto que es evaluación que tiene 

sobre un servicio y/o producto en concordancia con el cumplimiento de sus 

expectativas que se tienen después de la adquisición de ellas. Este concepto 

es largamente indispensable en toda organización y que en mucha oportunidad 

no se lleva a cabo, es por ello que, toda organización tiene como objetivo 

siempre evaluar constantemente la satisfacción que se capta de un cliente. 

Teniendo en cuenta las dimensiones: a) Expectativas del Cliente, (Qazi, 

Tamjidyamcholo, Raj, Hardaker, & Standin, 2017) son las expectativas que los 

clientes esperan lograr y que pueden adquirir y consumir un producto o servicio.  

Esto incluye la experiencia de percepción y cualidades que esperan durante la 

compra o el uso del producto, así mismo como la percepción de cualidades se 

puede variar entre los individuos llevando a validar los servicios de acorde a la 

percepción. b) Calidad percibida, (Chen & Chen, Jiang, Jun, & Yang, 2016) este 

es el comportamiento del cliente después de la venta, y es un análisis de cuán 

satisfechos están los usuarios con las instituciones cuiden su imagen cumplir 

las expectativas trazadas de la clientela para poder convidar una buena calidad 

en el servicio ofrecido. c) Quejas, ( Vargas y Aldana, 2014) es donde el cliente 

expresa su inconformidad e insatisfacción ya sea un servicio recibido o un 

producto, también expresa la molestia con algo que está directamente 

relacionado con el producto o servicio que compró, o que se refiere a un servicio 

inadecuado. d) Fidelidad, (Vega, 2014), Es la meta que busca la organización 

como resultado para satisfacer la necesidades del cliente con el servicio 

prestado y así garantizar a los consumidores o clientes que hayan comprado o 
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consumido previamente uno de nuestros productos o servicios continúen 

comprándonos y se conviertan en clientes a través de una variedad de 

estrategias y métodos de ventas. 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Enfoque de la investigación:  Esta tesis tiene un criterio cuantitativo, dado 

que hace uso para recopilación de información para evidenciar la hipótesis, 

mediante la medida y el estudio estadístico de diferentes fuentes 

informativos para que así permita corroborar las variables a estudiar. 

Según (Alan y Cortez, 2018),  este enfoque cuantitativo emplea la 

recolección como también el estudio de la información se obtienen en el 

cuestionario para que así se pueda probar la hipótesis. 

De acuerdo con (Otero, 2018), nos dice que el enfoque cuantitativo propone 

varias teorías con sus hipótesis para que así se pueda conseguir una 

muestra al azar  

Tipo de investigación: Este estudio cuenta con un criterio aplicado, dado 

que tienen como finalidad resolver un problema en un determinado tiempo 

Según (Nieto, 2018) nos dice que el estudio de enfoque aplicado tiene como 

intención zanjar un determinado problema concreto que el investigador ha 

formulado. 

Diseño de investigación: esta indagación reunirá información a través de 

una población o muestra por tiene un diseño transversal. 

Para (Coll, 2020) indica que cuenta con diseño transversal busca estudiar 

la información de distintas variables en un tiempo concreto a través de la 

muestra. 



11 
 

Adicionalmente, esta investigación cuenta con un nivel de diseño 

descriptivo correlacional ya que tiene un propósito en ayudar a la medida 

de relación que existente entre las dimensiones con sus variables 

respectivamente. 

Para (Rus, 2021) nos indica que el diseño descriptivo permite comparar las 

características de una determinada población, pero no permite evaluar la 

relación que pueda existir entre sí. 

Finalmente, no se manipulo la variable que se evalúan en la investigación 

ya que cuenta con diseño no experimental  

Para (Alvarez, 2020) se ejecuta sin emplear las variables, es decir, no 

manipula las variables para que así se pueda analizar posteriormente. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de servicio 

Para (Izquierdo, 2021) son estrategias para asegurar la satisfacción que 

tiene el cliente para cubrir sus necesidades en cuanto a un producto o un 

servicio que ha adquirido. 

Definición operacional, la variable en mención se analizará por medio de 

sus dimensiones: elementos físicos, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

empatía y seguridad. Asimismo, cuenta con indicadores: alumnos, 

tecnología, materiales, confiabilidad, compromiso, cumplimiento, 

eficiencia, conformidad, disponibilidad para ayudar, comprensión, 

comunicación efectiva, preocupación de aprendizaje, aclarar dudas, 

cortesía y conocimiento que están conformados en un cuestionario y que 

será medido en una escala de Liker.  

Del mismo modo tiene una escala de medición ordinal que cuenta con las 

valoraciones: 5 = mucho, 4 = bastante, 3 = regular, 2 = poco y 1 = nada 
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Variable 2: Satisfacción 

Para (Peiro, 2018) nos comenta que la satisfacción es fundamental en toda 

empresa ya que es cuando las expectativas o las necesidades que tiene 

el cliente por un producto o servicio se haya cumplido y así permite la 

fidelización de los consumidores. 

Definición operacional, la variable satisfacción se investigará mediante las 

dimensiones: expectativas, calidad recibida, quejas y fidelidad. Por lo que 

cuanta con los indicadores: servicio, atención comprobar la satisfacción, 

resolver problemas, accesible, predisposición, inquietudes o sugerencias, 

compromiso, reclamo, recomendación, fidelidad a los próximos años y 

enseñanza que están establecidos en un cuestionario y que será medido 

en una escala de Liker. 

De la misma forma tiene una escala de medición ordinal que cuenta con 

las valoraciones: 5 = mucho, 4 = bastante, 3 = regular, 2 = poco y 1 = nada. 

3.2. Población, muestra y muestreo 

Población 

El centro educativo Villa María School de Cañete cuenta en la actualidad 

con 291 alumnos que comprenden entre los niveles de inicial y primaria, 

esta información se detallará en la siguiente tabla 

Para (Westreicher, 2020), la población es un grupo de elementos que 

dispone una investigación que cuenta con criterios en común. 

Tabla N° 01: Cantidad de alumnos de la I.E.P Villa María School de Cañete 

Cantidad 

Alumnos Nivel Inicial 151 

3 años, sección A 26 

4 años, sección A 29 

4 años, sección C 32 

5 años, sección A 33 
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5 años, sección B 31 

Alumnos Nivel Primaria 140 

1er grado, sección A 31 

2do grado, sección A 28 

3er grado, sección A 25 

4to grado, sección A 21 

5to grado, sección A 17 

6to grado, sección A 18 

Total 291 

Fuente: Elaboración propia 

Criterios de selección 

a) Criterio de inclusión: Se tomó en cuenta a los apoderados que 

están involucradas con el progreso de la investigación 

• Alumnos del nivel inicial 

• Padres de los alumnos desde 3 años hasta 5 años 

• Alumnos con asistencia regular 

b) Criterio de exclusión: Para la presente tesis no se ha considerado 

a los apoderados de los alumnos de primaria, ya que abarca a todos 

los alumnos del nivel inicial 

Muestreo 

Para la investigación hemos utilizado un tipo de muestreo no probabilístico 

por conveniencia, ya que se designó una muestra concorde a la facilidad 

por parte de los apoderados a evaluar. 

Unidad de Análisis 

Se ha tomado en cuenta a los apoderados de los educandos de inicial del 

centro educativo Villa María School 
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3.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnicas de recolección de datos: Aplicará una indagación 

online efectuado mediante un cuestionario de Google. Este 

instrumento nos permitirá compilar la de una manera factible y 

eficaz, donde se creó desde una cuenta Google drive un formulario 

con preguntas y respuestas que serán de carácter obligatorio 

3.4.2 Instrumento de recolección de datos: En esta investigación se 

usará un cuestionario virtual, está constituido por un conjunto de 

interrogantes o ítems lo cual permitirá recopilar información de un 

encuestado bajo la escala de Likert. 

3.4.3 Validez: Para llegar a validar el instrumento de la investigación se 

emitió un documento que fueron validados por tres expertos 

Tabla N° 02: Expertos validadores 

 

 

 

 

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

3.3.4. Confiabilidad 

Se ejecutó prueba piloto a 10 padres de familia del centro 

educativo Villa Maria School – Cañete por medio del alfa de 

Cronbach, teniendo como resultados que calidad de servicio una 

confiabilidad de 0,861%, del mismo modo para la variable 

satisfacción obtuvo como resultado un 0,946% de confiablidad. 

3.5. Procedimiento 

Para recolectar los datos, se procedió a coordinar con los encargaos 

pertinentes del centro de educación para así poder solicitar los permisos 

Experto Grado académico 

Rafael Arturo López Landauro Mg. En Docencia Universitaria 

Luis Enrique Dios Zarate Mg. En Administración 

Eliana Regalado Pérez Ruibal Mg. En Gestión Pública 
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respectivos para la evolución de nuestra investigación dentro de la 

organización. 

3.6. Método de análisis de datos 

En el procesamiento de los datos estadísticos que han sido obtenidos se 

llevará a cabo mediante un programa software estadístico SPSS donde se 

aplicará la base de datos del cuestionario para así hallar el coeficiente de 

correlación. 

3.7. Aspectos éticos 

En esta tesis de investigar se aplicará los aspectos éticos: 

3.6.1. Confidencialidad: De acuerdo con la información obtenida de las 

respuestas del cuestionario que se aplicó a los apoderados de la 

institución será de carácter confidencial y se guardará privacidad al 

anonimato de cada integrante. 

3.6.2. Autorización: Los participantes autorizaron y proporcionaron los 

datos necesarios, de tal modo que sólo puedan ser utilizados por 

los usuarios que cuentan con permiso. 

3.6.3. Justicia: Los investigadores están comprometidos en tratar por 

igualdad a todos los participantes quienes cooperan en el 

transcurso de la investigación. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Análisis Descriptivo 

Tabla N° 03: Ítem 01 

La capacidad de alumnos asignados al aula de su hijo(a) es la 

adecuada 

FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO NADA 6 4,1 4,1 4,1 

MUCHO 14 9,5 9,5 13,6 

POCO 22 15,0 15,0 28,6 

BASTANTE 38 25,9 25,9 54,4 

REGULAR 67 45,6 45,6 100,0 

Total 147 100,0 100,0 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 01: ÍTEM 01 

La capacidad de alumnos asignados al aula de su hijo(a) es la 

adecuada 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 04 con la figura 01, se alcanzó con éxito un 4,08%, de los 

apoderados consideran que la capacidad de estudiantes asignados al aula no es 

“nada” adecuada, un 9,52% “mucho”, un 14,97% “poco”, un 25,85% “bastante” y 

un 45,58% “regular”.  
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Tabla N° 04: Ítem 02 

   FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 02: ÍTEM 02 

El uso de la tecnología y las plataformas digitales (Classroom, meet y 

smiledu) utilizadas por la institución son las adecuadas para las clases 

virtuales 

   FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 02 y tabla 05, se logró como resultado un 0,68% consideran 

como “nada” adecuada el uso de la tecnología y las plataformas digitales, un 

10,20% “poco”, un 21,77 % “mucho”, un 32,65% “regular” y un 34,69% “bastante”. 

El uso de la tecnología y las plataformas digitales (Classroom, meet y 

smiledu) utilizadas por la institución son las adecuadas para las clases 

virtuales 

FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO NADA 1 ,7 ,7 ,7 

POCO 15 10,2 10,2 10,9 

MUCHO 32 21,8 21,8 32,7 

REGULAR 48 32,7 32,7 65,3 

BASTANTE 51 34,7 34,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0 
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Tabla N° 05: Ítem 03 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 03: ÍTEM 03 

Considera usted que los materiales que brinda la institución son útiles y 

necesarios para el aprendizaje educativo  

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 06 con la figura 03, obtuvimos como resultado un 1,36% 

consideran que son “poco” útiles y necesarios los materiales que brinda la 

institución, un 18,37% “regular”, un 34,69% “mucho” y un 45,58% “bastante”. 

Considera usted que los materiales que brinda la institución son 

útiles y necesarios para el aprendizaje educativo 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 2 1,4 1,4 1,4 

REGULAR 27 18,4 18,4 19,7 

MUCHO 51 34,7 34,7 54,4 

BASTANTE 67 45,6 45,6 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 06: ÍTEM 04 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 04: ÍTEM 04 

Se siente confiable con el servicio educativo que la Institución les brinda a 

sus hijos 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 07 con la figura 04, enfoca como resultado un 2,04% 

consideran que se sienten “poco” confiables con el servicio educativo que se les 

brinda a sus hijos, un 20,41% “regular”, un 31,97% “mucho” y un 45,58% 

“bastante”. 

Se siente confiable con el servicio educativo que la Institución les 

brinda a sus hijos 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 3 2,0 2,0 2,0 

REGULAR 30 20,4 20,4 22,4 

MUCHO 47 32,0 32,0 54,4 

BASTANTE 67 45,6 45,6 100,0 

Total 147 100,0 100,0  



20 

TABLA N° 07: ÍTEM 05 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 05: ÍTEM 05 

Los docentes están comprometidos con la educación y enseñanza hacia 

sus alumnos 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 08 con la figura 05, señala como resultado un 1,36% 

consideran que los docentes están “poco” comprometidos con la educación y 

enseñanza hacia sus alumnos, un 17,01% “regular”, un 34,01% “mucho” y un 

47,62% “bastante”. 

Los docentes están comprometidos con la educación y enseñanza 

hacia sus alumnos 

FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 2 1,4 1,4 1,4 

REGULAR 25 17,0 17,0 18,4 

MUCHO 50 34,0 34,0 52,4 

BASTANTE 70 47,6 47,6 100,0 

Total 147 100,0 100,0 
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TABLA N° 08: ÍTEM 06 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 06: ÍTEM 06 

La Institución educativa cumple con los horarios de clase designados 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 09 con la figura 06, señala como resultado un 3,40% 

consideran que la institución educativa cumple muy “poco” con los horarios de 

clase designados, un 24,49% “regular”, un 28,57% “mucho” y un 43,54% 

“bastante”. 

La Institución educativa cumple con los horarios de clase designados 

FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 5 3,4 3,4 3,4 

REGULAR 36 24,5 24,5 27,9 

MUCHO 42 28,6 28,6 56,5 

BASTANTE 64 43,5 43,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0 
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TABLA N° 09: ÍTEM 07 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 07: ÍTEM 07 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 07 y tabla 10, señala como resultado un 2,72% consideran 

que los docentes son “poco” eficientes al brindar sus clases, un 17,69% “mucho”, 

38,10% “mucho” y un 41,50% “bastante”. 

Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases 

FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 4 2,7 2,7 2,7 

REGULAR 26 17,7 17,7 20,4 

MUCHO 56 38,1 38,1 58,5 

BASTANTE 61 41,5 41,5 100,0 

Total 147 100,0 100,0 

Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases 
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TABLA N° 10: ÍTEM 08 

 

Está conforme con las enseñanzas que se les brinda a sus hijos 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 2 1,4 1,4 1,4 

REGULAR 23 15,6 15,6 17,0 

BASTANTE 60 40,8 40,8 57,8 

MUCHO 62 42,2 42,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 08: ÍTEM 08 

Está conforme con las enseñanzas que se les brinda a sus hijos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 08 y tabla 11, señala como resultado un 1,36%, los padres 

encuestados consideran que están “poco” conforme con las enseñanzas que se 

les brindan a sus hijos, un 15,65% “regular”, un 40,82% “bastante” y un 42,18% 

“mucho”. 
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TABLA N° 11: ÍTEM 09 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 09: ÍTEM 09 

Los docentes están dispuestos a ayudar con sus dudas y/o inquietudes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 12 y figura 09, señala un 3,40% que las personas que se han 

encuestado estiman que el personal docente está “poco” dispuestos ayudar con 

sus dudas y/o inquietudes, un 27,21% “regular”, un 31,29% “mucho” y un 38,10% 

“bastante”. 

Los docentes están dispuestos a ayudar con sus 

dudas y/o inquietudes 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJ

E VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 5 3,4 3,4 3,4 

REGULAR 40 27,2 27,2 30,6 

MUCHO 46 31,3 31,3 61,9 

BASTANTE 56 38,1 38,1 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 12: ÍTEM 10 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 10: ÍTEM 10 

El área administrativa de la institución es comprensible ante alguna demora 

en los pagos mensuales 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 13 y figura 10, indica como resultado un 1,36% consideran 

que el área administrativa no es “nada” comprensible ante alguna demora en los 

pagos mensuales, un 13,61% “poco”, un 22,45% “mucho”, un 25,85% “regular” y 

un 36,73% “bastante”. 

El área administrativa de la institución es comprensible ante alguna 

demora en los pagos mensuales 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO NADA 2 1,4 1,4 1,4 

POCO 20 13,6 13,6 15,0 

MUCHO 33 22,4 22,4 37,4 

REGULAR 38 25,9 25,9 63,3 

BASTANTE 54 36,7 36,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 13: ÍTEM 11 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 11: ÍTEM 11 

Los docentes logran una comunicación efectiva con usted 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para la figura 11 y tabla 14, expone un 5,44% los padres encuestados, 

consideran que tienen “poca” comunicación efectiva con los docentes, un 22,45% 

“regular”, un 27,89% “mucho”, un 44,22% “bastante”. 

 

Los docentes logran una comunicación efectiva con usted 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 8 5,4 5,4 5,4 

REGULAR 33 22,4 22,4 27,9 

MUCHO 41 27,9 27,9 55,8 

BASTANTE 65 44,2 44,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 14: ÍTEM 12 

 

 
 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N°12: ÍTEM 12 

Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 15 y figura 12, señala un 2,72% consideran que los docentes 

se encuentras preocupados por el “poco” aprendizaje de los escolares, un 

15,65% “regular”, un 31,97% “mucho”, un 49,66% “bastante”. 

 

Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

VÁLIDO POCO 4 2,7 2,7 2,7 

REGULAR 23 15,6 15,6 18,4 

MUCHO 47 32,0 32,0 50,3 

BASTANTE 73 49,7 49,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 15: ÍTEM 13 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 13: ÍTEM 13 

En la institución educativa existen reuniones para poder aclarar sus dudas 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 16 con la figura 13, indica un 6,80% consideran que no se 

realizan “nada” de reuniones para aclarar sus dudas, un 11,56% “poco”, un 

22,45% “regular”, un 25,17% “mucho”, un 34,01% “bastante”. 

En la institución educativa existen reuniones para poder aclarar sus 

dudas 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 10 6,8 6,8 6,8 

POCO 17 11,6 11,6 18,4 

REGULAR 33 22,4 22,4 40,8 

MUCHO 37 25,2 25,2 66,0 

BASTANTE 50 34,0 34,0 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 16: ÍTEM 14 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 14: ÍTEM 14 

El personal de la institución es amable y cortés con los padres de familia 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 17 con la figura 14, señala un 2,72% encuesta realizada a las 

personas encuestadas se obtuvo como resultado que el personal es “poco” 

amable y cortés, un 21,77% “mucho”, un 23,13% “regular”, un 52,38% “bastante”. 

El personal de la institución es amable y cortés con los 

padres de familia 

FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido POCO 4 2,7 2,7 2,7 

MUCHO 32 21,8 21,8 24,5 

REGULAR 34 23,1 23,1 47,6 

BASTANTE 77 52,4 52,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0 
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TABLA N° 17: ÍTEM 15 
 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 15: ÍTEM 15 

El grado de conocimiento de los docentes y personal administrativo supera 

la expectativa del servicio académico  

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 15 y tabla 18, evidencia un 2,72% encuesta realizada a las 

personas encuestadas consideran que el grado de conocimiento supera “poco” 

sus expectativas, un 20,41% “regular”, un 24,49% “mucho”, un 52,38% 

“bastante”. 

El grado de conocimiento de los docentes y personal 

administrativo supera la expectativa del servicio académico 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido POCO 4 2,7 2,7 2,7 

REGULAR 30 20,4 20,4 23,1 

MUCHO 36 24,5 24,5 47,6 

BASTANTE 77 52,4 52,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 18: ÍTEM 16 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 16: ÍTEM 16 

El servicio que ofrece la institución educativa supera sus expectativas 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 19 con la figura 16, evidencia un 3,40% de los encuestados 

tienen en cuenta que el servicio que ofrecen sostiene “poca” expectativa, 

mientras que 13,61% “mucho”, un 25,85% “regular”, un 57,14% “bastante”. 

El servicio que ofrece la institución educativa supera sus 

expectativas 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido POCO 5 3,4 3,4 3,4 

MUCHO 20 13,6 13,6 17,0 

REGULAR 38 25,9 25,9 42,9 

BASTANTE 84 57,1 57,1 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 19: ÍTEM 17 

 

 
 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 17: ÍTEM 17 

La atención en el proceso de matrícula es la adecuada 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

 Interpretación: 

Para nuestra tabla 20 con la figura 17, indican un 0,68% encuesta realizada 

consideran que la atención en el proceso de matrícula no es “nada” adecuada, un 

8,16% “poco un 10,68% “mucho”, un 36,05%” regular y un 44,22% “bastante”. 

La atención en el proceso de matrícula es la adecuada 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 1 ,7 ,7 ,7 

POCO 12 8,2 8,2 8,8 

MUCHO 16 10,9 10,9 19,7 

REGULAR 53 36,1 36,1 55,8 

BASTANTE 65 44,2 44,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 20: ÍTEM 18 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 18: ÍTEM 18 

El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la 

satisfacción de los padres de familia 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 18 y tabla 12, muestra un 6,12%, encuesta realizada nos 

indica que no se considera “mucho” las encuestas hacia personal administrativo 

para comprobar la satisfacción, un 6,80% “nada”, un 12,24% “poco”, un 36,05% 

“bastante” y un 38,78 “regular”. 

El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la 

satisfacción de los padres de familia 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido MUCHO 9 6,1 6,1 6,1 

NADA 10 6,8 6,8 12,9 

POCO 18 12,2 12,2 25,2 

BASTANTE 53 36,1 36,1 61,2 

REGULAR 57 38,8 38,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 21: ÍTEM 19 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 19: ÍTEM 19 

El área administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

           Interpretación: 

Para la figura 19 con la tabla 22, muestra un 2,72% encuesta realizada 

consideran que el área administrativa “nada” resuelve hacia los problemas 

presentados, un 10,88% “mucho”, un 12,24% “poco”, un 27,21% “regular” y un 

46,94 “bastante”. 

El área administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 4 2,7 2,7 2,7 

MUCHO 16 10,9 10,9 13,6 

POCO 18 12,2 12,2 25,9 

REGULAR 40 27,2 27,2 53,1 

BASTANTE 69 46,9 46,9 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 22: ÍTEM 20 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 20: ÍTEM 20 

El personal administrativo de la institución educativa tiene un horario accesible 

para la atención de sus inquietudes o trámites en general 

 

 

 

 

 

 

 

  

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura N° 20 con la tabla 23, nos señalan un 2,72% encuestas realizada 

consideran que no cuenta con un horario “nada” accesible para la atención de 

inquietudes y tramites en general, un 8,84% “poco”, un 12,24% “mucho”, un 34,01% 

“regular” y un 42,18 “bastante”. 

El personal administrativo de la institución educativa tiene un horario 

accesible para la atención de sus inquietudes o trámites en general 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 4 2,7 2,7 2,7 

POCO 13 8,8 8,8 11,6 

MUCHO 18 12,2 12,2 23,8 

REGULAR 50 34,0 34,0 57,8 

BASTANTE 62 42,2 42,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 23: ÍTEM 21 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 21: ÍTEM 21 

Las docentes muestran predisposición por atender sus inquietudes 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 21 y tabla 24, evidencia un 2,04% de las encuestas realizada 

sostienen que el cuerpo docente no cuenta con “nada” para predisposición para 

atender sus inquietudes, un 4,08% “poco”, un 19,05% “regular”, un 19,73% “mucho” 

y un 55,10 “bastante”. 

Las docentes muestran predisposición por atender sus inquietudes 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 3 2,0 2,0 2,0 

POCO 6 4,1 4,1 6,1 

REGULAR 28 19,0 19,0 25,2 

MUCHO 29 19,7 19,7 44,9 

BASTANTE 81 55,1 55,1 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 24: ÍTEM 22 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Figura N° 22: ítem 22 

La institución educativa está atento a sus inquietudes o sugerencias 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Nuestra tabla 25 con la figura 22, nos señala un 1,36% encuesta realizada 

consideran que el centro de estudios no está “nada” atento a sus inquietudes, un 

12,93% “poco”, un 14,29% “mucho”, un 26,53% “regular” y un 44,90 “bastante”. 

La institución educativa está atento a sus inquietudes o sugerencias 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 2 1,4 1,4 1,4 

POCO 19 12,9 12,9 14,3 

MUCHO 21 14,3 14,3 28,6 

REGULAR 39 26,5 26,5 55,1 

BASTANTE 66 44,9 44,9 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 25: ÍTEM 23 
 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Figura N° 23: ítem 23 

El área administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra figura 23 y tabla N° 26, nos señala un 2,04% encuesta realizada 

señalan que el área administrativa no muestra “nada” de compromiso en atender 

los reclamos, un 12,93% “mucho”, un 14,29% “poco”, un 27,89% “regular” y un 42,86 

“bastante”. 

El área administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 3 2,0 2,0 2,0 

MUCHO 19 12,9 12,9 15,0 

POCO 21 14,3 14,3 29,3 

REGULAR 41 27,9 27,9 57,1 

BASTANTE 63 42,9 42,9 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 26: ÍTEM 24 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 24: ÍTEM 24 

Se siente satisfecho con la solución que se le brinda ante algún reclamo 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 27 con la figura 24, nos señala un 5,44% encuesta realizada a 

los involucrados consideran que ante algún reclamo no se sienten “nada” satisfecho 

con la solución que se les brinda, un 12,24% “poco”, un 14,97% “mucho”, un 26,53% 

“regular” y un 40,82 “bastante”. 

Se siente satisfecho con la solución que se le brinda ante algún 

reclamo 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 8 5,4 5,4 5,4 

POCO 18 12,2 12,2 17,7 

MUCHO 22 15,0 15,0 32,7 

REGULAR 39 26,5 26,5 59,2 

BASTANTE 60 40,8 40,8 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 27: ÍTEM 25 

 

Recomendaría a otras personas la enseñanza y calidad de servicio 

que se le brinda a sus hijos 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido POCO 1 ,7 ,7 ,7 

REGULAR 23 15,6 15,6 16,3 

MUCHO 52 35,4 35,4 51,7 

BASTANTE 71 48,3 48,3 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
FUENTE: SPSS. VERS.-25 

FIGURA N° 25: ÍTEM 25 

Recomendaría a otras personas la enseñanza y calidad de servicio que se 

le brinda a sus hijos 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 28 con la figura 25, muestra que un 0,68% encuesta realizada 

señalan que recomendarían muy “poco” la enseñanza y calidad para con el servicio 

que presta la institución educativa, 15,65% “regular”, un 35,37% “mucho”, un 

48,30% “bastante”. 
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TABLA N° 28: ÍTEM 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Figura N° 26: ítem 26 

Piensa matricular a su hijo(a) en la institución educativa en los próximos 

años escolares 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 29 con la figura 26, muestra que un 0,68% encuesta realizada a 

los involucrados manifiestan que no piensan volver a matricular a sus menores hijos 

en la institución educativa los próximos años, un 1,36% “poco”, un 15,65% “regular”, 

un 30,61% “mucho” y un 51,70% “bastante”. 

Piensa matricular a su hijo(a) en la institución educativa en los 

próximos años escolares 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 1 ,7 ,7 ,7 

POCO 2 1,4 1,4 2,0 

REGULAR 23 15,6 15,6 17,7 

MUCHO 45 30,6 30,6 48,3 

BASTANTE 76 51,7 51,7 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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TABLA N° 29: ÍTEM 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Figura N° 27: ítem 27 

Está conforme con la enseñanza en la modalidad virtual que le brinda la 

institución educativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Interpretación: 

Para nuestra tabla 30 con la figura 27, indica que un 0,68% de la encuesta realizada 

a los involucrados no están conforme con la enseñanza en la modalidad virtual, un 

7,48% “poco”, un 19,05% “mucho”, un 20,41% “regular” y un 52,38% “bastante”. 

Está conforme con la enseñanza en la modalidad virtual que le 

brinda la institución educativa 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VÁLIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

Válido NADA 1 ,7 ,7 ,7 

POCO 11 7,5 7,5 8,2 

MUCHO 28 19,0 19,0 27,2 

REGULAR 30 20,4 20,4 47,6 

BASTANTE 77 52,4 52,4 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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4.2. Validación de Hipótesis 

4.2.1. Prueba de normalidad 

De acuerdo con la validación y verificación de la hipótesis señalada en esta 

investigación se está considerando llevar a cabo la realización de una 

prueba de normalidad que establezca <p-valor>, lo cual nos permitirá 

indagar más acerca bajo del nivel de significancia y así poder aceptar la 

hipótesis alterna. Cuando utilicemos la prueba de normalidad, se va a dividir 

en: Kolmogorov-Smimov lo cual corresponde a pruebas mayores a 50 y 

Shapiro-Wilk para las pruebas menores a 50. Se debe tener en cuenta que 

se gestionará una encuesta virtual a 147 involucrados donde usará esta 

prueba de normalidad de Kolmogorov-Smimov. Si el resultado en esta 

prueba es menor que 0.05, se rechaza de manera automática la hipótesis 

nula y por consiguiente se aceptará la otra alternativa. Es por eso por lo que 

conlleva que tanto sus dimensiones como sus variables no sean normales, 

por lo tanto, son asimétricas, donde se ejecutará una prueba no 

paramétrica. 

Tabla N° 30 Prueba de normalidad Elementos físicos 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Elementos físicos ,274 147 ,000 ,840 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Es así como concluimos que para la dimensión elementos físicos, pertenece a <p 

valor> por lo tanto concluimos que es anormal, por tal motivo se aplicará pruebas 

no paramétricas. 

Tabla N° 31: Prueba de Normalidad Fiabilidad 

 

 

 

 
 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Fiabilidad ,261 147 ,000 ,815 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 



44 
 

Es así como concluimos que para la dimensión fiabilidad, pertenece a <p valor> 

por lo tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará pruebas 

no paramétricas. 

Tabla N° 32   Prueba de Normalidad Capacidad de Respuesta 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Capacidad de Respuesta ,236 147 ,000 ,824 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Es así como concluimos que para la dimensión capacidad de respuesta, pertenece 

a <p valor> por lo tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará 

pruebas no paramétricas. 

Tabla N° 33 Prueba de Normalidad Empatía 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Empatía ,242 147 ,000 ,842 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Es así como concluimos que para la dimensión empatía, pertenece a <p valor> por 

lo tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará pruebas no 

paramétricas 

Tabla N° 34 Prueba de Normalidad Seguridad 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Seguridad ,252 147 ,000 ,851 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 



45 
 

Es así como concluimos que para la dimensión seguridad, pertenece a <p valor por 

lo tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará pruebas no 

paramétricas 

Tabla N° 35 Prueba de Normalidad Expectativas 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Expectativas ,281 147 ,000 ,832 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Es así como concluimos que, para la dimensión expectativas, pertenece a <p valor> 

por lo tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará pruebas no 

paramétricas 

Tabla N° 36 Prueba de Normalidad Calidad Percibida 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad Percibida ,301 147 ,000 ,848 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Es así como concluimos que para la dimensión calidad percibida, pertenece a <p 

valor> por lo tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará 

pruebas no paramétricas 

Tabla N° 37 Prueba de Normalidad Quejas 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Quejas ,261 147 ,000 ,881 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 
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Es así como concluimos que para la dimensión quejas, pertenece a <p valor> por lo 

tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará pruebas no 

paramétricas  

Tabla N° 38 Prueba de Normalidad Fidelidad 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Quejas ,261 147 ,000 ,881 147 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

FUENTE: SPSS. VERS.-25 

Es así como concluimos que la dimensión fidelidad, pertenece a <p valor> por lo 

tanto llegamos a la conclusión que es anormal, donde se aplicará pruebas no 

paramétricas 

4.3. Correlación de Rho Spearman 

Según las conclusiones obtenidas se procederá con la aplicación de prueba de 

Correlación según Spearman ya que ayuda a comparar dos variables para así 

poder aprobar la hipótesis. Se demostró que sus dimensiones como también las 

variables cuenta con una población anormal por eso se va a considerar asimétrica. 

Por lo tanto, para designar el nivel de coherencia existente con las variables se 

ejecutará una prueba no paramétrica. Cabe resaltar, para aceptar una hipótesis 

alterna, esta tiene que ser menos que 0.05, y así se podrá rechazar de forma 

inmediata las hipótesis inválidas. 

4.4. Prueba de Hipótesis General 

PASO 1: Planteamiento de Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe una coherencia entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los padres de familia del nivel inicial en la I.E.P Villa María School, 

Cañete 2021. 
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Hipótesis Alterna (Ha): Existe una coherencia entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los padres de familia del nivel inicial en la I.E.P Villa María School, 

Cañete 2021 

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia α=0.05 

Se determina cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere como 

resultado un 0.05 en el margen de error. (Sig.). 

Tabla N° 39: Correlación de Spearman Calidad de Servicio y Satisfacción del cliente  

Correlación 

 

Calidad de 

Servicio 
Satisfacción 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,668** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 147 147 

Satisfacción Coeficiente de correlación ,668** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 147 147 

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

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

PASO 3: Comprobación 

Para conseguir que la comprobación del valor "P" tendría que ser menor que el 

nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptará la hipótesis de alterna (Ha) 

y se rechazará la hipótesis nula (Ho); y viceversa. En cuanto a el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman (Rho) se obtiene que mayor a +0,01, la correlación 

será positiva, caso opuesto será negativa. 

PASO 4: Interpretación 

Existe una relación entre la variable 1 (calidad) y la variable 2 (satisfacción), 

debido a que el valor (Rho = 0.668), lo que señala que hay una correlación de 

consideración. 
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En consecuencia, se aprueba la hipótesis alterna: 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación entre calidad de servicio y satisfacción de 

los padres de familia del nivel inicial en la I.E.P Villa María School, Cañete 2021. 

4.5. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 

PASO 1: Planteamiento de Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfacción y expectativas de 

los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-

2021. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfacción y expectativas de 

los padres de familia nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021. 

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia α=0.05 

Se determina que cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere 

como resultado un 0.05 en el margen de error. (Sig.). 

Tabla N° 40: Correlación de Spearman Expectativas y Satisfacción 

Correlaciones 

 Satisfacción Expectativas 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción Coeficiente de correlación 1,000 ,731** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 147 147 

Expectativas Coeficiente de correlación ,731** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 147 147 

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

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

PASO 3: Comprobación 

Para conseguir que la comprobación del valor "P" tendría que ser menor que el 

nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptará la hipótesis de alterna (Ha) 

y se rechazará la hipótesis nula (Ho); y viceversa. En cuanto a el coeficiente de 
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correlación Rho de Spearman (Rho) se obtiene que mayor a +0,01, la correlación 

será positiva, caso opuesto será negativa. 

PASO 4: Interpretación 

Indica que existe una relación entre la variable 2 (satisfacción) y la dimensión 1 

(expectativas), debido a que el valor de (Rho = 0.731), por eso señala que hay 

una conformidad considerable. 

En consecuencia, se aprueba la hipótesis alterna: 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación entre la satisfacción y expectativas de los 

padres de familia nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021. 

4.6. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 

PASO 1: Planteamiento de Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfacción y la calidad 

percibida de los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School 

de Cañete-2021. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfacción y la calidad 

percibida de los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School 

de Cañete-2021. 

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia α=0.05 

Se determina que cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere 

como respuesta un 0.05 en el margen de error. (Sig.). 
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Tabla N° 41: Correlación de Spearman Calidad Percibida y Satisfacción 

Correlación 

Satisfacción Calidad Percibida 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción Coeficiente de correlación 1,000 ,794** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 147 147 

Calidad 

Percibida 

Coeficiente de correlación ,794** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 147 147 

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

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

PASO 3: Comprobación 

Para conseguir que la comprobación del valor "P" tendría que ser menor que el 

nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptará la hipótesis de alterna (Ha) 

y se rechazará la hipótesis nula (Ho); y viceversa. En cuanto a el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman (Rho) se obtiene que mayor a +0,01, la correlación 

será positiva, caso opuesto será negativa. 

PASO 4: Interpretación 

Indica que se establece relación entre variable 1 (satisfacción) y dimensión 2 

(calidad percibida), debido a que el valor de (Rho = 0.794), por eso señala que 

hay una conformidad considerable. 

De modo que se aprueba la hipótesis alterna: 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación entre la satisfacción y la calidad percibida 

de los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-

2021 
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4.7. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3 

PASO 1: Planteamiento de Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfacción y quejas de los 

padres de familia en el nivel inicial en la I.E.P Villa María School, Cañete 2021. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfacción y quejas de los 

padres de familia en el nivel inicial en la I.E.P Villa María School, Cañete 2021. 

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia α=0.05 

Se determina que cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere 

como respuesta un 0.05 en el margen de error. (Sig.). 

Tabla N° 42: Correlación de Spearman Quejas y Satisfacción 

 

Correlación 

 Satisfacción Quejas 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción Coeficiente de correlación 1,000 ,769** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 147 147 

Quejas Coeficiente de correlación ,769** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 147 147 

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

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

PASO 3: Comprobación 

Para conseguir que la comprobación del valor "P" tendría que ser un valor menor 

que el nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptará la hipótesis alterna y 

se rechazará la hipótesis nula; y viceversa. En cuanto a el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman se obtiene que mayor a +0,01, la correlación será 

positiva, caso opuesto será negativa. 
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PASO 4: Interpretación 

Indica que existe una coherencia entre variable 1 (satisfacción) y dimensión 3 

(quejas), debido a que el valor de (Rho = 0.769), por eso señala que hay una 

correlación considerable. 

De modo que se aprueba la hipótesis alterna: 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación entre la satisfacción y quejas de los padres 

de familia en el nivel inicial en la I.E.P Villa María School, Cañete 2021. 

4.8. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 4 

PASO 1: Planteamiento de Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfacción y fidelidad de los 

padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfacción y fidelidad de los 

padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021. 

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia α=0.05 

Se determina cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere como 

respuesta un 0.05 en el margen de error. (Sig.). 

Tabla N° 43: Correlación de Spearman Fidelidad y Satisfacción 

Correlación 

 Satisfacción Fidelidad 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción Coeficiente de correlación 1,000 ,591** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 147 147 

Fidelidad Coeficiente de correlación ,591** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 147 147 

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

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 
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PASO 3: Comprobación 

Para conseguir que la comprobación del valor "P" tendría que ser un valor menor 

que el nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptará la hipótesis alterna y 

se descarta la hipótesis nula; y viceversa. Para el coeficiente de correlación Rho 

de Spearman se obtiene que mayor a +0,01, la correlación será positiva, caso 

opuesto será negativa. 

PASO 4: Interpretación 

Se determinó que existe una correlación entre la variable 1 (satisfacción de los 

padres) y la dimensión 4 (fidelidad), debido a que el valor de (Rho = 0.591), por 

eso indica que hay una correlación favorable. 

De modo que se aprueba la hipótesis alterna: 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación entre la satisfacción y fidelidad de los 

padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de Cañete-2021. 
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V. DISCUSIÓN 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

En relación con las respuestas logradas en la investigación de tesis según la 

encuesta ejecuta, es de vital importancia indicar que cuenta con un objetivo general 

lo cual ayudara a establecer e indicar que existe coherencia con las variables. 

Para validar el instrumento que se investigó se aprovechó en utilizar el SPSS versión 

25 y así poder determinar su nivel de confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, 

logrando un resultado de 0,925 y 0,898 para las variables ya mencionadas. 

HIPÓTESIS GENERAL 

Se concluye que hay coherencia entre la dimensión 1 y dimensión 2. Para la 

verificación de la hipótesis general, se llevó a cabo una encuesta que fue realizada 

a 147 involucrados del centro educativo, por lo que se analizó los resultados más 

resaltantes para comprobar la relación que existen. 

Según tabla 13 señala que un total de 47.62% de las personas encuestadas 

consideran que los docentes están bastante comprometidos con la educación y 

enseñanza que se les brinda; mientras que para la tabla 24, se verifica que un 

57,14% de las personas encuestadas tienen en cuenta que el servicio ofrecido por 

la institución educativa supera sus expectativas. 

De la misma forma para comprobar la hipótesis específica de acuerdo con 

Spearman, obteniendo (Rho = 0.668), por lo que muestra que, si existe una relación 

considerable, es por eso que se logró una significancia de (0,000 < 0.05), en 

consecuencia, se aprobará la hipótesis alterna y se descarta la hipótesis nula. 

En la tabla N° 08, indica que 34,69% de los encuestados considerando que es 

bastante adecuada el uso de la tecnología y las plataformas digitales ya que hoy en 

día por la emergencia sanitaria que presenta nuestro país muchas escuelas han 

optado por implementar este nuevo método de educación virtual que permitan 

garantizar el conocimiento y desarrollar competencias, mientras que para la tabla 
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33 un 52,38% de las personas encuestadas consideran que están muy conformes 

con la enseñanza en la modalidad virtual. 

Según, (Guillermo Morales, 2021), Cuenta como finalidad disponer si hay 

coherencia entre sus. Donde se verifico que cuenta con un diseño correlaciones 

descriptivo y enfoque cuantitativo. La encuesta establecida fue aplicada de forma 

voluntaria por a la plana docente que se encontraban realizando algún trámite. 

HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 

Se llegó a la conclusión que hay una coherencia considerable entre la satisfacción 

y expectativas de los padres del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School de 

Cañete-2021. Para comprobar la hipótesis se realizó una encuesta virtual a 147 

apoderados del centro educativo, de las cuales analizaré como resultado que si 

existe una relación según la Hipótesis específica 1. 

Para la tabla 22, indica un total de 57,14% que las personas encuestadas 

consideran que el servicio que ofrecen supera bastante sus expectativas; mientras 

que para la tabla 23, se verifica que un 44,22% de las personas que han sido 

encuestadas tienen en cuenta que la atención en el proceso de matrícula es 

bastante adecuada. 

Por último, para verificar la hipótesis específica mediante la correlación Spearman 

se consiguió como respuesta (Rho = 0.731), por eso señala que, si existe una 

relación considerable, es por eso por lo que se logró un nivel de significancia de 

(Sig.= 0,000 < 0.05), en consecuencia, se aprobará la hipótesis alterna y se descarta 

la hipótesis nula. 

HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 

Se han obtenido resultados los cuales nos indican que si existe coherencia entre la 

satisfacción y la calidad percibida en los padres del nivel inicial de la I.E.P. Villa 

María School de Cañete-2021. Para la verificación de esta hipótesis general, la 

encuesta virtual se ejecutó a 147 apoderados del centro educativo. de las cuales 
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analizaré como respuesta que si existe una relación según la Hipótesis específica 

2. 

Según se indica en la tabla N° 25, un 46,94% de las personas encuestas consideran 

que el área administrativa resuelve los problemas presentados; en cuanto para la 

tabla 26, se puede consiguió como respuesta que el 42,18% de las personas 

encuestadas tienen en cuenta que sus horarios para la atención de sus inquietudes 

y tramites en general tienen un horario bastante accesible. 

Mediante la correlación de Spearman se consiguió como respuesta (Rho = 0.794) 

para comprobar la hipótesis específica, esto indica que si existe una coherencia 

considerable. De modo que, el nivel de significancia es (0,000 < 0.05), en 

consecuencia, se aprobará la hipótesis alterna y se descarta la hipótesis nula. 

HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3 

Los resultados que se han obtenido nos indican que si existe relación considerable 

entre la satisfacción y quejas de los apoderados de la I.E.P. Villa María School de 

Cañete-2021. Se ejecuto una encuesta virtual a 147 involucrado para así poder 

comprobar y verificar la hipótesis general, teniendo como resultado que si existe 

una relación de acuerdo con la Hipótesis específica 3. 

Según se indica en la tabla 28 un 44,90% de los involucrados que han sido 

encuestados consideran que la institución educativa se encuentra siempre atento a 

cualquier inquietud, mientras que en la tabla 29, se puede muestra que un 42,86% 

que las personas encuestadas tienen en cuenta que el área administrativa muestra 

bastante compromiso en atender los reclamos. 

Para finalizar, la correlación de Spearman ayudo a comprobar la hipótesis específica 

teniendo como resultado (Rho = 0.769), por lo tanto, señala que, si existe una 

relación considerable, teniendo un nivel de significancia de (Sig.= 0,000 < 0.05), en 

consecuencia, se aprobará la hipótesis alterna y se descarta la hipótesis nula. 
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HIPÓTESIS ESPECÍFICA 4 

Los resultados que se han obtenido nos indicas que si existe una relación entre la 

satisfacción y fidelidad de los padres del nivel inicial de la I.E.P. Villa María School 

de Cañete-2021.  Se ejecuto una encuesta virtual a 147 involucrado teniendo como 

resultado que si existe una relación según a la Hipótesis específica 4. 

Según nos señala en la tabla 31 un 48,30% de los encuestados tienen en cuenta 

que si pueden recomendar la enseñanza y calidad de servicio que brinda la 

institución educativa; mientras que para la tabla 32 señala que un 51,70% de las 

personas encuestadas, si piensan matricular a sus hijos en los próximos años. 

En la verificación de la hipótesis específica se ejecutó por correlación de Spearman, 

obteniendo como respuesta (Rho = 0.591), por lo tanto, señala que, si existe una 

relación considerable. Es así como el nivel de significancia es (Sig.= 0,000 < 0.05), 

en consecuencia, se aprobará la hipótesis alterna y se descarta la hipótesis nula. 
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VI. CONCLUSIONES

Luego de analizar cada resultado según la aplicación del instrumento en referencia

a nuestro tema investigado, se concluye:

I. Se determinó que, si hay una coherencia existente en la calidad del servicio

brindado y satisfacción que sienten los involucrados, para que los padres se

sientan satisfechos con la enseñanza que se les brinda a sus hijos en la

modalidad virtual, la institución educativa debe de ofrecer una buena calidad

en la enseñanza y así puedan superar las expectativas.

II. Se determinó que la satisfacción se enlaza con las expectativas que se

obtiene, dado que, los padres cuando matriculan a sus menores hijos en el

centro educativo buscan una enseñanza que garantice una educación

principalmente de calidad y así promover los aprendizajes adquiridos.

III. Se determinó que la satisfacción de los padres se relaciona relativamente

con la calidad percibida, toda vez la enseñanza y procesos administrativos

deben de ser los adecuados y necesarios.

IV. Se determinó que la satisfacción de los padres se relaciona con las quejas,

dado que si existen quejas e incomodidades reduce la reputación que pueda

haber obtenido la institución educativa y trae como consecuencia la

insatisfacción y reducción de alumnos.

V. Se determinó que la satisfacción de los padres se relación con la fidelidad,

dado que, si se encuentran satisfechos con la enseñanza adquirida van a

aumentar la fidelidad y por ende aumentaría la cantidad de alumnado y la

institución educativa presentaría un gran prestigio.
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VI. RECOMENDACIONES

Finalizando con la investigación, brindaremos las posteriores sugerencias:

1. Recomienda implementar plan para capacitación dirigido hacia los padres de

familia para que así puedan utilizar de una manera adecuada las plataformas

digitales que se utilizan con el propósito de conseguir padres con una mejor

apreciación hacia la institución y así se puedan encontrarse identificados para

que puedan recomendar a otras personas que la educación brindad en el centro

educativo es de calidad.

2. Para la gestión administrativa, el personal encargado debe de contratar un

colaborador adicional que apoye al área administrativa, pero que así pueda

agilizar la atención y de atender de una forma eficaz a todos los clientes y pueda

obtener una fidelización.

3. Para la gestión de recursos humanos se recomienda considerar e implementar

una capacitación al personal en temas específicos como la atención al cliente

dado que así puedan para facilitar un buen servicio de calidad asesoría y

puedan agilizar trámites con el fin de que sean veloz y mejorar la prontitud antes

los diversos acontecimientos que se les presenten.

4. Para la digitalización de la Institución Educativa se recomienda gestionar e

implementar una plataforma virtual donde le permitan realizar sus trámites de

pagos de una manera más sencilla y de este modo, mejorar mucho más el nivel

de satisfacción.

5. Para el inicio de las clases presenciales y considerando que la Infraestructura

es esencial se debe de poner empeño en que el establecimiento se encuentre

en buenas condiciones y que esté habilitado para que los alumnos puedan

asistir al centro educativo.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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