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2. Titulo

Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de
secundaria, Institucién Educativa Particular Jesus Maestro, Nuevo
Chimbote, 2022.



3. RESUMEN
El propoésito de la presente investigacion fue determinar como influye la calidad del
servicio educativo, en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la .E.P.C.
Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

La metodologia que se utilizd fue de tipo no experimental, de enfoque cuantitativo,
basica: de disefio descriptivo, correlacional y transversal. La poblacién estuvo
conformada por 47 estudiantes del quinto afio de secundaria, matriculados en el
presente afio; la muestra por ser mas representativa y significativa fueron los 47
alumnos que se consideraron en la poblacion. También se aplicé como instrumento el

cuestionario y como técnica la encuesta.

A traveés del presente estudio, se logro determinar que la calidad del servicio educativo
influye significativamente en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria de la
I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022; de acuerdo con el nivel de
significacién menor al 0.05 (0.000<0.05); es decir, se acepta la hipdtesis alternativa y

se rechaza la nula.



4. ABSTRACT

The purpose of the present investigation was to determine how the quality of the
educational service influences the satisfaction of the 5th grade student in the I.E.P.C.
Jesus Master, New Chimbote, 2022.

The methodology used was non-experimental, with a quantitative, basic approach:
descriptive, correlational and cross-sectional design. The population consisted of 47
students in the fifth year of high school, enrolled in the current year; the sample for
being more representative and significant were the 47 students who were considered in
the population. The questionnaire was also applied as an instrument and the survey as

a technique.

Through the present study, it was possible to determine that the quality of the
educational service significantly influences the satisfaction of the student of the 5th
year of secondary school of the I.E.P.C. Jesus Master, New Chimbote, 2022; according
to the level of significance less than 0.05 (0.000<0.05); that is, the alternative

hypothesis is accepted and the null is rejected.
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5. INTRODUCCION
5.1.Antecedentes y Fundamentacion cientifica

Antecedentes

Para Amaro (2022) en la indagacion y; de acuerdo con la meta general, existid
una correlacion completamente positiva Rho de 0.91, con una significacion de
0.000 entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes en las
escuelas publicas pertenecientes a la una Unidad de Gestion Educativa. Se
preciso que el 22% dijo que la calidad del servicio ofrecido fue buenay el 17.8%
dijo sentirse satisfecho con esa calidad. Respecto a los objetivos especificos,
primero, se mostro una significacion de 0,000 para la dimension confianza y la
satisfaccion de los estudiantes, similar a las respuestas descriptivas, donde el
17.86% piensa que la calidad del servicio es confiable y el 17.86% piensa estar
satisfecho con la calidad. Segundo, se mostré un nivel de significacion 0,000 con
la respuesta como dimensién y la satisfaccion de los educandos, similar a las
respuestas descriptivas, mostrando que solo el 17,56% dijo que las escuelas
tienen una buena capacidad para responder a sus solicitudes o quejas y el 17,86%
dijo sentirse satisfecho con la calidad. Tercero, se demostrd un nivel de
significacion de 0,000 para la seguridad como dimension y la satisfaccion de los
estudiantes, asi mismo, Unicamente el 17.26% dice sentirse seguro en las
escuelas; es decir, una gran cantidad de alumnos dijo respecto a calidad de las
escuelas no cumplia con los lineamientos universales de calidad y el 17,86% dijo
estar satisfecho con la calidad. Cuarto, las respuestas descriptivas mostraron que
unicamente el 16,07% dijo que las atenciones de los docentes y no docentes son
comprensivas y el 17,86% indic6 sentirse satisfecho con la calidad. Finalmente,
solo el 16,96% manifesto que la calidad de los elementos tangibles era buena y
el 17,86% dijo sentirse satisfecho con la calidad; considerando que las
herramientas, materiales, computadoras y bienes virtuales educativos no son

suficientes para desarrollar su proceso de aprendizaje.
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También Avilés (2022) es su tesis acerca de calidad del servicio y satisfaccion
escolar, obtuvo un Pearson r = 0.865** en el nivel de significancia = 0.000<0.01;
de acuerdo con este resultado, quedo claro el alto predominio entre las variables
en un 65.6%. También se obtuvo una significativa correlacion para la variable 1
y una caracteristica de la satisfaccién estudiantil, con Pearson r = 0,865** con
una significancia = 0,000<0.01. De acuerdo con este resultado, hubo un claro
dominio alto del 59 % para la variable 1 y la dimensidn variable satisfaccion. Asi
mismo hubo una significancia entre la variable 1 y la segunda dimension de la
variable satisfaccion, con un r de Pearson = 0. 457** con nivel de significancia
= 0.000<0.01. Se establecio correspondencia para la calidad educativa y la
dimension 3 de la satisfaccion estudiantil, obteniendo r de Pearson = 0.824** con
nivel de significacion = 0.000<0.01. De acuerdo con este resultado, hubo un claro
predominio del 66% en la variable 1 con la variable tres de satisfaccion de los
alumnos. Finalmente se determind la variable 1 y la cuarta dimension de la
satisfaccion escolar, obteniendo un r Pearson = 0.762** con nivel de
significancia = 0.000<0.01. De acuerdo con este resultado, la cuarta dimensién
de la variable satisfaccion de alumnos mostré claramente una alta dominancia del

66% en la variable 1.

12



Segun Angulo (2021). En la indagacién, concluy6 que la calidad educativa de los
servicios Yy la satisfaccion escolar tuvo una fuerte correlacion, donde el factor de
Spearman fue de 0.869 por ende, se relacionaron positivamente con los alumnos
del colegio Privado Domingo Elias de Puente Piedra. También se noté que la
variable 1 y la competencia de los docentes tuvo una moderada correlacion,
obteniendo un factor de Spearman de 0.545 para la calidad de los servicios
educativos y la competencia de los docentes, relacionandose positivamente en
los alumnos. Asi mismo, concluyd que la calidad educativa y la calidad del curso
virtual estdn moderadamente correlacionadas, obteniendo un coeficiente de
Spearman de 0.562, dando entender que la calidad educativa del servicio y la
calidad del curso virtual se relacionaron positivamente con los alumnos. También
concluyeron que la calidad educativa del servicio y las herramientas tecnoldgicas
estdn moderadamente correlacionadas, obteniendo un coeficiente de Spearman
de 0.551, diciendo que la calidad educativa del servicio y las herramientas
tecnologicas tuvieron una relacion positiva con los alumnos. Ademas, se
concluyo que la calidad educativa del servicio y el disefio del aula virtual estan
medianamente correlacionados, obteniendo un factor de Spearman de 0.576.
entonces, la calidad educativa y el disefio del aula virtual se relacionan
positivamente con los alumnos, finalmente la calidad educativa del servicio y el
ambiente de desarrollo del curso virtual estin moderadamente correlacionados,
obteniendo un coeficiente de Spearman en 0.503, asi mismo la calidad educativa
del servicio y el ambiente de desarrollo del curso virtual se relacionan

positivamente con los alumnos.
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En el articulo de Arriaga, Lavado, Pifias, y Mendivel (2021), concluyeron que la
herramienta de integracién en las TICs esta directamente relacionada con la
calidad educativa de los servicios en un colegio de Chanchamayo. Segun los
hallazgos encontrados a través del factor Tau b de Kendall fue de 0.494,
existiendo moderada correspondencia, obteniendo una significancia por debajo
de 0.05, aceptandose asi la principal hipotesis, indicando firmemente la relacion
entre variables estudiadas. El primer objetivo resulté un coeficiente Tau b de
Kendall de 0.378, cuya correlacion fue débil, obteniendo una significacion de
0.000, por debajo de 0.05, admitiendo la hipotesis de estudio para la calidad de
los servicios educativos y la dimension estudiar sobre las TICs de la primera
parte. Ademas, se obtuvo una significativa relacion entre la calidad de los
servicios educativos y el aprendizaje con las TICs, obteniendo un factor Tau b de
Kendall de 0.372 de correlacion débil. Ademas, la significacion tuvo un nivel de

0.000, por debajo de 0.05, reconociendo la principal hipdtesis.

Teniendo en cuenta a Apuela y Alvarado (2021), en su articulo de estudio sobre
calidad educativa en Latinoamérica en las organizaciones educativas, se infirio
que los clientes de estas instituciones tienen emergencias sobre los servicios que
necesitan. Es por ello que las organizaciones deben concentrarse no solo en el
servicio que ofrecen, sino también en las condiciones para que los estudiantes
puedan recibir un buen servicio. Es importante que estas unidades, radique en
detectar los requerimientos de los consumidores para establecer servicios de
apoyo logistico en funcion a las necesidades, y también que la logistica debe
apuntar en su totalidad al cliente. Los autores mencionan que, con base en los
articulos investigados, se concluyé que las calificaciones de los estudiantes son
Buenas y Muy buenas en terminos del nivel de calidad general de los servicios
educativos en América Latina, en consecuencia, la mayoria de las dimensiones
de calidad esenciales para la educacion estuvieron considerados en un esperado

nivel, cuyo rendimiento fue bueno, mejorando con el tiempo. Asimismo, se
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revela la ventaja del modelo SERVQUAL para evaluar la calidad, aplicando los
mismos métodos de indagacion de la guia o usando otros métodos para afirmar

las particularidades de la calidad del servicio.

Como expresan Ubillus y Giron (2021). La confiabilidad de los bienes educativos
estd en correspondencia con la satisfaccion de los alumnos, indicando que los
alumnos observan la informacion de los servicios, ademas, algunas cuestiones
educativas no se resuelven, pero verifica con la prestacion requerida. La
proteccion en el servicio educativo estuvo adecuadamente relacionada con la
satisfaccion, lo que indica que los estudiantes constantemente estan conformes y
seguros con el servicio que reciben, pero carecen de conocimientos importantes
sobre diferentes servicios que brinda la escuela. Los factores materiales e
inmateriales estan directamente relacionados con la satisfaccion de los alumnos,
mostrando que, existiendo una plataforma educativa, no es lo suficiente rapido e
interactivo, haciendo uso de dispositivos mdviles, fundamental para la ensefianza
pedagdgica. Ademas, la capacidad de contestacion se asocid enérgicamente con
la satisfaccion de alumnos, quienes sefialaron estar satisfechos con el cuidado en
las aulas virtuales, puesto que eventualmente no se les dio un seguimiento rapido
y completo, por lo que necesitaron la ayuda de un tutor. En general, la calidad
educativa y la satisfaccion escolar mostrd relacién directa, ya que la mayoria
confiay se siente seguro con el servicio, por otro lado, los materiales digitales no
siempre estan disponibles, pero se tiene una atencién rapida para reforzar el
desempefio deseado y las expectativas en los cursos virtuales se ha puesto en

marcha durante la emergencia sanitaria.
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Como afirma Grandez (2020). En su investigacion pudo demostrar relacion de
los servicios educativos Y la satisfaccion del usuario, siendo esta positiva con un
factor de correspondencia de 0.666. De igual forma, la hipotesis de investigacién
se aceptd ya que la significancia se encontraba por debajo del margen de error de
0.05. Asi mismo, los servicios educativos segun el cuestionario aplicado
resultaron ser malo seguin el 53% de estudiantes. Sin embargo, el 35% indicé que
era regular y solo el 12% dijo que era bueno, debido a que la mayoria no esta de
acuerdo con la calidad de estructura de la escuela, afiadiendo a ello la
competencia del maestro, pues en su mayoria no esta apto como experto en el
area de educacion. Por otro lado, también dieron a conocer que este centro
educativo no cuenta con el material didactico requerido para iniciar una clase,
entre ellos: un proyector, una laptop y otros. Finalmente, la satisfaccion de los
usuarios mostré que el 62% esta satisfecho, sin embargo, el 20% indica alta
satisfaccion y el 18% indic6 moderada satisfaccion, debido a que los docentes
casi nunca ahora, segin su metodologia, no consideran el uso de materiales
didacticos en sus estrategias de ensefianza como: tutoriales, materiales

manipulables y libros.

Como expresan Diaz y Saldafia (2020). Mediante la indagacién, se determin6 que
la calidad de la institucién educativa tuvo un nivel alto. Dentro de los indicadores
del modelo SERVQUAL, la capacidad de respuesta es el que muestra mayor
valor de acuerdo a la escala de Likert, asegurando que los padres y/o estudiantes
son informados oportunamente sobre la realizacion de las actividades
programadas o incidencias del colegio. Asi mismo el nivel de empatia también
tiene un alto porcentaje de grado, debido a que las personas encuestadas
manifestador decir que los docentes se dedican de manera oportuna, coherente y
relevante a los temas de caracter educativo. Dentro del modelo SERVQUAL, el
factor Ilamado tangibles representa menor porcentaje dentro de un nivel alto,

mostrando una advertencia en la labor de trabajo. EI modelo SERVQUAL se
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maneja para determinar la calidad del servicio en organizaciones de multiples
secciones. De acuerdo a lo obtenido se observo que las medidas de seguridad y
facultad de contestacidn reflejan los indices mas altos de calidad de servicio en
dicha institucion, y un menor porcentaje presenta en elementos tangibles, pues
segun los entrevistados, la comodidad de sillas y carpetas de las aulas no es tan

buena.

Como plantea Herrera (2020) En su investigacion que tuvo el objetivo establecer
el nivel de satisfaccion de la calidad educativa de los servicios en alumnos de un
colegio del nivel secundaria, se concluy6é que en la medida infraestructura y
equipamiento, la mediana de los escolares reportaron un nivel bajo, debido a que
no estdn muy satisfechos con el servicio, debido a que los cimientos y el
abastecimiento no son actuales, existiendo regular espacio y las comodidades no
son de buena calidad. Para la dimension jornada escolar completa se concluyd
que en su mayoria los estudiantes tuvieron un nivel regular, encontrdndose tanto
satisfechos como insatisfechos con la estructura de servicio educativo que brinda
el colegio. En cuanto a la gestion pedagdgica y administrativa, se observo un
registr6 de nivel regular, encontrandose moderadamente satisfechos con la
gestion de administrativos y directivos, satisfaciendo sus necesidades
pedagdgicas, pero no gestionando de manera necesaria para su educacion. En
cuanto a la calidad profesional de los docentes, se ultimé que en su mayoria los
alumnos tuvieron un regular nivel, estando moderadamente satisfechos con la
labor de los maestros, pues percibieron que, si atendian a sus requerimientos de
aprendizaje, pero que utilizaban métodos y técnicas que no ayudaban mucho a su

aprendizaje con facilidad.
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Tal como indica Horna (2020). El servicio de calidad se relacion6 de forma
demostrativa con la fidelidad de los alumnos de nivel secundaria, teniendo
correspondencia directa para ambas variables. La variacion de la calidad del
servicio educativo estuvo evaluada como regulares en un 46%, asi mismo las
dimensiones de estudio obtuvieron un justo calificativo; la dimensién por mejorar
fue la capacidad de respuesta, puesto que en su mayoria los encuestados lo
calificaron como deficiente. La lealtad de los estudiantes hacia la institucion fue
en promedio un 52%. De las dimensiones en estudio, los propdsitos a largo plazo
fueron una participacion superior al medio. Finalmente, se corroboro
estadisticamente la correspondencia para estas dimensiones con la primera
variable y la eficacia de alumnos de secundaria, confirmandose que existe una
relacion a partir del nivel de significacion (0,0%) es de menor importancia al 5%

de criterio para los estudios actuales.

Como sefiala Cornejo (2020). En su tesis cuyo principal objetivo fue relacionar
la calidad educativa de los servicios y la satisfaccion escolar del primer grado del
nivel secundaria, mencion6 los resultados después de haberse aplicado el
instrumento el cual fue un cuestionario, mostrando que existié una relacion entre
las variables mencionadas. También se pudo notar una alta correlacién positiva
del 96,5% para ambas variables en referencia a las variables estudiadas como lo
fueron la calidad de servicios educativos y la satisfaccion escolar del colegio

"Argentina” en el distrito de Lima.
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Desde la posicién de Mariano (2020). Se logré el objetivo e hipdtesis general,
resultando alcanzar una significancia por debajo de 0.05, aceptando la hipotesis
alternativa precisando que, si existio relacion representativa para la
administracion y la calidad educativa de servicios, concluyendo que existio
relacion tanto para la gestion administrativa y servicio de calidad siendo de 0.851
de alta correspondencia. Se ha cumplido el objeto e hipoétesis especifico 1,
teniendo una significancia por debajo de 0.05, admitiendo la hipotesis alterna
indicando la existencia de correspondencia para la planificacion y el servicio
educativo de calidad, en tanto, se determind la existencia de una concordancia
entre planificacion y servicio educativo de calidad de 0.533 con una moderada
correspondencia. También se ha cumplido el objeto e hipotesis especifico dos,
con una significancia por debajo de 0.05, aceptando la hipoétesis alternativa,
indicando que existio correspondencia para el ordenamiento y la calidad
educativa de los servicios, por lo tanto, se perfeccion6 que existio una relacion
entre la organizacion y la calidad de los servicios educativos de 0, 73 con una
correlacion moderada. Asi mismo se ha cumplido el objetivo e hipdtesis
especifico 3, con un valor de significancia por debajo de 0.05, afirmando la
hipotesis alterna, existiendo una relacion entre la equidad de la calidad educativa
del servicio y la satisfaccion, en tanto, concluimos que existid una
correspondencia entre la equidad del servicio y la satisfaccion educativa de 0.559
con el grado moderado de correlacion. Finalmente se logro el objetivo e hipotesis
especifico 4, teniendo significancia inferior a 0.05, admitiendo la hipdtesis
alternativa, indicando que existio relacion para el control y educativo servicio,
concluyendo la existencia de una asociacién para el control y la calidad educativa

del servicio, siendo de 0.623 con un alto grado de correlacion.
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En la investigacion de Hoyos (2019) se obtuvo una satisfaccion de nivel bajo en
los cadetes de una institucion educativa militar, donde solo la muestra de 3.3%
se ubico en un nivel alto. También logré un nivel regular referente a calidad del
servicio, dentro de esta, el significativo aprendizaje considerado como dimensién
fue la que mayor resultado negativo tuvo (69,8%). Los resultados, junto con el
bajo nivel de servicio de calidad observado en estudiantes, permiten afirmar la
no existencia del grado considerado de calidad del servicio que ofertan. Asi pues,
se verifico la dependencia entre la satisfaccion de los cadetes y lo percibido de la
calidad educativa del servicio, lo cual fue de grado modera. Esto significa que
cuanto mejor es la calidad observada de los servicios, mas satisfechos estaran los

cadetes, siendo ello una relacién positiva.

Tal como indica Sdnchez (2019). La investigacion ha demostrado que la hipdtesis
tuvo una significativa correspondencia verdadera la variable marketing educativo
y el servicio educativo de un colegio, indicado por la prueba estadistica Rho de
Spearman en 0.573, con una significacion de 0,023 por debajo de 0.05, lo que
sefiala tener una relacion de significancia. El objetivo especifico 1, mostro
significativa relacion para la pertenencia de la calidad de los servicios y la
satisfaccion estudiantil; demostrando relacion significativa mediante el
estadistico de Spearman de 0.79, teniendo una significacion con 0.017, por
debajo de 0,05, mostrando una relacion significativa. El objetivo especifico 2, se
evidencio una correspondencia significativa para la calidad del servicio y el
entorno de marketing, dando como dato estadistico un Rho Spearman de 0.322;
con un grado de significacion de 0.0198, por debajo de 0.05, considerado
significativo. El objetivo especifico 3, evidencié una correspondencia entre 1os
servicios educativos y la calidad del servicio, siendo esto significativo, donde la
relacion significativa fue probada por el estadistico Rho Spearman de 0.638 entre

variables, para las cuales mostr6 una correlacion positiva. El objetivo especifico
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4, mostrd existente significancia para calidad del servicio y contacto con las
familias, el estadistico Rho Spearman verificd una relacion significativa de 0.631
entre variables, teniendo una correlacion positiva significativa. Finalmente, el
objetivo especifico 5, mostré6 demostrativa correspondencia para calidad del
servicio y las acciones estratégicas; mostrando una significativa relacion con un
Rho Spearman de 0.593 entre ambas variables de estudio, mostrando una

correlacion positiva.

Citando a Supo (2019). En el propésito principal, se pretendié exponer la
correspondencia entre el conocimiento de la administracion y el servicio de
calidad de una institucién educativa, donde los alumnos percibieron la gestion
administrativa con poco compromiso Y responsabilidad, afectando la calidad del
servicio. Asi mismo se planted la hipotesis, haciendo uso del modelo ANOVA,
obteniendo el grado de libertad 1, indicando que, si no se realiza un adecuado
manejo de la gestion educativa, se desperdiciard el servicio de calidad, en
consecuencia, se precisa gue la administracion incide en la calidad, el equipo de
gestion pedagdgico deba brindar un buen servicio en la institucion. Para el primer
objetivo especifico, se describio las percepciones de la gestion administrativa
entre los estudiantes, mostrando una disconformidad con la administracion, en el
que se desarrolla la necesidad corregir los métodos pedagdgicos, gerenciales y
funcionales, sugiriendo asi que se fomente el compromiso de todos los
colaboradores para una mayor conciencia y una excelente imagen organizacional.
En el segundo objetivo especifico se describio las percepciones de calidad del
servicio por los alumnos, indicando que los alumnos percibian el servicio
educativo de manera progresiva, falta de responsabilidad hacia sus actividades,
compromisos y expectativas que presumen como organizacion, generando
rendimientos bajos y crecimiento personal, siguieron motivar a poder cumplir
con lo ofertado para acrecentar la percibida calidad de los servicios por parte del

colegio.
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En su investigacion de Huaylla (2019). Se demostr6 que la calidad de los
servicios educativos esta en correspondencia con la satisfaccién de educandos
del nivel secundaria, obteniendo una correlacion de 0.744 moderadamente
positiva, concluyéndose que las variables tuvieron relacion significativa,
refutando la hipétesis nula 'y reconociendo la contraria. Para la primera hipotesis,
se ha confirmado que existié una correspondencia entre las variables elementos
tangibles y la satisfaccion de los alumnos, teniendo una correlacion de 0.507,
moderadamente positiva, concluyendo que las variables mencionadas obteniendo
una relacion significativa, puesto que, se excluyé la hipotesis nula confirmando
la hipétesis alterna. En cuanto a la hipdtesis segunda, se manifestd que existio
una correspondencia para la variable fiabilidad y la satisfaccién de alumnos, con
una correlacion de 0.605, considera moderadamente positiva. Concluyendo que
las variables tienen una relacion significativa, refutando la hipdtesis nula y
confirmando la alterna. Para el caso de la tercera hipotesis, se evidencié que
existio una relacion en la variable capacidad de contestacion y la satisfaccion de
los alumnos, con una correlacion de 0.624, considera moderadamente positiva,
finalizando que las variables mencionadas tienen una correspondencia positiva,
rechazando asi la hipdtesis nula y confirmando la hipétesis alterna. Respecto a la
cuarta hipdtesis, se supo que existi6 una correspondencia para la variable
seguridad y la satisfaccion de alumnos, obteniendo una correlacion de 0.624,
considera moderadamente positiva, diciendo que las variables obtuvieron una
significativa relacion, por ende, excluyo la hip6tesis nula y acepté la hipétesis
alterna. Finalmente, la quinta hipotesis demostré que existio una relacién para la
empatia y la satisfaccion escolar, con una correlacion de 0.584 moderadamente
positiva, concluyendo que las variables tienen relacién significativa, finalmente,

se excluyo la nula hipotesis, reconociendo la hipotesis alterna.
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En la tesis de Cérdova (2019), se concluy6 que, segln el modelo de Deming que
habla acerca de la calidad, anticipa la programacion, realizacion, confirmacion y
la accidn para buscar prosperidades adicionales en la compafia. A diferencia del
modelo Baldrige que anticipa el liderazgo, proyeccion, enfoque en el cliente,
enfoque en los recursos humanos, los resultados comerciales y mas. El patron
EFQM por prestancia tiene como extension perpetua la imagen de estructura
eficiente, operante, medible y competente de cumplir su cometido. También se
ha demostrado que la calidad de la educacion asume variadas connotaciones y en
cada definicion manifiesta una orientacion teodrico diferente cuando se percibe
como excelente, eficaz, eficaz, transformadora, proceso de cambio y mejora. El
estandar de calidad de Instituciones Eficaces prevalece los entornos saludables,
las perspectivas de los estudiantes, el liderazgo, la valoracion, el consentimiento
y el trabajo en equipo, a discrepancia del modelo EFQM que prevale alumnos,
padres, desarrollo, responsabilidad, liderazgo y respuestas. La calidad de la
ensefianza se mide a partir de productos pedagogicos, la comodidad de los
estudiantes, el servicio pedagdgico de la persona y la metodologia pedagdgica.
Finalmente, se corrobor6é a partir de las experiencias de docentes, padres y
alumnos de la Institucion Educativa de Jornada Escolar Completa tiene una
buena calidad de educacion, significando que el trabajo realizado en la escuela

es de buena calidad.
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Finalmente, Pefia (2018), en su tesis ultimé que la idea de la Gestion
Administrativa es de gran importancia, instrumento que permitio a las escuelas
mejorar los estandares internacionales de mejora de la calidad, adaptandolos a
los futuros contextos, cumpliendo con la demanda, mejorando los servicios
educativos brindados. El plan administrativo propuesto permitio operar sobre la
base de objetivos precisos y establecidos, de esta forma se realizd las acciones
planificadas y asegurar su acatamiento. Esto tuvo por esencia perfeccionar los
productos educativos de calidad. La Propuesta de estructura organizativa
permitio establecer los cargos y responsabilidades laborales requeridas por cada
campo, funciones individuales de los trabajadores a ser asignadas considerando
en buena cuenta el liderazgo del promotor, directores supervisores y
coordinadores para el trabajo en grupo y desempefio de calidad en los servicios
educativos. La gestion administrativa propuesta, permitio programar las
actividades a realizar, asignando responsabilidades a cada area. De esta forma se
gestiond un trabajo planificado, con participacion de trabajadores, los productos
educativos de calidad. Ademas, el control funcional permiti6 medir las
deducciones obtenidas a partir de objetivos fijados y alcanzados, admitiendo
valorar el alcance en diferente area de trabajo hacia el progreso de la calidad

educativa.
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Fundamentacion cientifica

Definicion de calidad.

En su estudio de Camison, Cruz y Gonzélez (2006). (Como se cita en Tuchman,
1980; Garvin, 1984), hace referencia que durante el recorrido de la historia “La
definicién de calidad como perfeccidn posee una vieja tradicion, forjada como la
posesion por una cosa en virtud de ser lo mejor, ilustrada como un modelo
dominante.”

Mientras que, para Evans y Lindsay (2008) la calidad viene a ser una nocién
imprecisa puesto que la gente considera la calidad de acuerdo a diferentes razones
basado en sus cargos propios interiormente de la cadena de valor de manufactura
y/o mercadeo, desarrollando acorde la labor a medida que la calidad progresa y

madura.

Para Chiavenato (2006) (Cita a Deming) diciendo que la calidad tiene diferentes
respuestas, siendo calidad la escucha a los requerimientos del consumidor,
teniendo como propodsito los requerimientos del beneficiario, actuales vy

venideras”.

Para Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby (1996) sefalan que “Desde la dptica
del consumidor, la calidad puede desarrollarse como una excelencia distinguida.
Es lo que el consumidor demanda del bienes o servicio que adquiere, significando

conformidad con las exigencias del comprador”.

Dimensiones de la Calidad del servicio educativo

La UNESCO (2008), menciona donde la educacion hacia el desarrollo holistico
de los escolares admite el contenido de crear modificaciones en la humanidad,
que conduzcan a una sociedad mayor igualitaria y comprensiva, va mas alla de
educar a los escolares a que sean capaces de integrarse adecuadamente en la

sociedad. Por ello se plantea cinco dimensiones, teniendo en cuenta que son
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fundamentales y que la omision de alguna de ellas conducird a resultados erroneos

sobre la calidad de la educacion.

Estas dimensiones son: Equidad, relevancia, pertinencia, eficacia y eficiencia.

e Equidad.
La ensefianza de calidad tiene que proporcionar los recursos y apoyos
necesarios para que todo estudiante, acorde con sus propias capacidades,
obtengan el mayor nivel posible de crecimiento y aprendizaje. Esto significa
dotar a todos, no solo a las culturas imperiosas, de conocimientos, recursos y
contextos para desarrollar las necesarias competencias para desarrollar la
ciudadania, integrarse a la colectividad del conocimiento, accediendo al
trabajo y ejercer su libertad. Por tanto, calidad y equidad son inseparables,
haciendo de la equidad un aspecto importante para valorar la calidad
educativa. Asimismo, Narvarte (2008), menciona que una ensefianza de
calidad involucra garantizar la equivalencia de oportunidades educativas en
términos de direccion, técnicas y respuestas, tal como direccion a las TICs.

¢ Relevancia.
Hace referencia al “qué” y el “por qué” de la ensefianza; articulando metas
pedagdgicas que faciliten diferentes decisiones, como las técnicas de
ensefianza y evaluacion. Partiendo del “por qué”, la educacion tiene como
objetivo principal lograr el progreso integro del hombre en un doble logro:
particular y social. Esto involucra fortalecer y fomentar el progreso de los
contenidos y destrezas cognitivas y cordiales, fomentando la dignidad humana
y respetar los derechos e independencias fundamentales. También Mendoza
(2020), menciona que la relevancia esta asociado al éxito de ensefianzas
importantes del prospecto educativo, direccionado con fundamento en los
fines de la ensefianza global.
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e Pertinencia.
La pertinencia es el eje central de la ensefianza del educando, por lo que es
inevitable que la singularidad de los nifios sea considerada en el transcurso de
ensefianza aprendizaje. Por ende, se asume la diversidad de estudiantes que
componen el sistema educativo actual, en sus diferentes formas, haciéndose
responsable de su gran diferencia para formular propuestas educativas que
permita la retencion de aprendizajes de manera significativa. De la misma
forma Gutiérrez (2014), nos dice que la pertenencia es un requerimiento
basico de toda persona. Satisfacer la necesidad de pertenencia permite
satisfacer diferentes necesidades, como la alimentacion, seguridad, el
reconocimiento, el amor, e incluso conocer y crear formas de autorrealizacion
dentro de la sociedad. Asimismo, Rodriguez, Espinosa, y Padilla (2021).
Aportan diciendo que el sentido de pertenencia con la institucién educativa se
extiende a medida que va mejorando el agrado educativo, el soporte docente
observado y la evaluacion de calidad educativa.
e Eficacia

La eficacia debe tener en cuenta la medida en que se gestiona que los
estudiantes accedan a la escuela y permanezcan en ella; si se estan
satisfaciendo los requerimientos educativos de todas las personas, incluidos
los adultos; graduarse y completar el programa educativo requerido a tiempo.
Asimismo, el rendimiento académico corresponde a cada estadio educativo y
los recursos y conocimientos educativos se asignan, organizando de tal forma
que se promuevan aprendizajes oportunos; entre ellos, que los alumnos
colaboren adecuadamente, promoviendo valores y derechos primordiales.
Ademas, la eficacia segun Ledn (2018) define como una educacion de calidad
donde se pueda razonar en qué situacién y magnitud son obtenidos los
objetivos educativos, determinados y asegurados desde una perspectiva de

derechos. Martinez (2015) menciona que una ensefianza eficaz se debe de dar
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paso a paso, teniendo en cuenta las peculiaridades de los maestros como
atencion en el desarrollo de la ensefianza y sobre los resultados académicos de
los alumnos.
e Eficiencia

La eficiencia se refiere a que se ha hecho para lograr los objetivos, esta
asociada al uso responsable de los fondos, asegurando el servicio e instalacion
y el uso de bienes; la eficiencia como compromiso vinculada en el respeto a
los deberes de todos los demas. La eficiencia y la eficacia poseen una
correspondencia inmediata, los problemas que se presentan repercuten
negativamente en la probabilidad de alcanzar la dimension anterior. La
eficacia y la efectividad se consideran aspectos de la calidad educativa,
integrados con otros aspectos como lo es la pertinencia, relevancia y equidad,;
agrupado todo ello, convirtiendose en alternativa de educacién de calidad sin

excepcion.

Niveles de calidad.

Evans y Lindsay (2008) mencionan que una organizacién implicada con la
calidad totalitaria debe aplicarse en 3 niveles: en la organizacion, en el desarrollo
del empleado. Ademas, en la organizacion, es tener el interés por la calidad
central en satisfacer requerimientos de clientes externamente. Una organizacion
tiene que indagar las observaciones que hace el consumidor en forma habitual.
Como, por ejemplo: ¢Qué bienes y servicios cumple con tus exigencias?, ;Qué
productos o servicios solicita y no toma? y ;Adquiere productos o servicios que

no utiliza?
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Los modelos de desempefio promovido por el cliente deben usarse como
fundamento para establecer objetivos, la resolucion de problemas, la evaluacion
del desempefio, la compensacion basada en incentivos, las recompensas no
financieras y la retribucion de los recursos. A escala de procesos, los elementos
organizacionales se ordenan como puestos 0 departamentos, tales como
marketing, modelo, mejora de productos, procedimientos, economias,
operaciones y facturacion. Puesto que la mayoria de procesos son
multifuncionales, existiendo el riesgo de que los gestores de organizaciones
individuales. Las unidades trataran de perfeccionar las acciones bajo control, lo
que puede dar lugar a que las acciones de la organizacion en su conjunto no se
aprovechen al maximo. Los gestores deben realizarse cuestiones como, por
ejemplo: ¢Qué productos o servicios son mayormente relevantes para el
consumidor?, ¢Qué técnicas producen esos bienes o servicios?, ;Cuales son los
materiales de mayor importancia para el proceso?, ;Qué técnicas tienen el efecto
significativamente mayor en los modelos de desempefio de la entidad
promovidos por el consumidor? y ¢Cudles son mis consumidores internos y

cuéles son sus requerimientos?

A escala operacional, los modelos de produccién deben sustentarse en los
requisitos de calidad y servicio al consumidor que surgen del nivel
organizacional y de procesos. Estos estandares incluyen pasos para cosas como
exactitud, honradez, creacion, precision y precio. Para cada producto del trabajo
de una persona, uno podria preguntarse, por ejemplo: ¢(Qué solicita el
consumidor, interno y externo?, ¢De qué manera se medira los requisitos? y

¢Cual sera la regla especifica para cada guia?
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Observar la empresa desde esta realidad revela los roles y compromisos de los
trabajadores en la busca de la calidad. La alta gerencia deberia centrarse en el
nivel organizativo; mandos medios y jefes a nivel de procesos; y los trabajadores
deben comprender la calidad en el nivel del trabajo. La colaboracion de todos es

lo principal para la calidad general.

Evaluacion de la calidad educativa.

Botello, Salinas y Pérez, 2014 (Citan a Alvarez y Topete 1997), plantean que

para evaluar la calidad educativa se debe tener en cuenta técnicas de evaluacion,

estos utilizan diferenciados métodos y técnicas, por ejemplo:

- Medicién directa: Estimacion de escolares, profesores, investigadores,
directivos.

- El uso de estandares de calidad conseguidos a travées de procesos estadisticos
y de consenso con medidas de calidad observables relacionadas con las
variables organizacionales y estructurales, ambiente interno, socializacion,
materias, técnicas y servicios.

- Evaluacion de objetivos predeterminados de operadores con un horizonte
temporal determinado.

- Valoracion igual o real, que puede seguir multiples métodos anteriores.
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Calidad de los Servicios

Ivancevich, et al. (1996) hacen referencia a la importancia implementar un disefio

de ordenamiento de los servicios. Este disefio no solo beneficiard a los

administradores a comprender los requerimientos de la clientela, también

aventurara ciertos aspectos para una excelencia gestionando los servicios. Por

ejemplo, una forma de clasificacion de los servicios podria preguntarse de la

siguiente manera:

- ¢El consumidor debe estar presente para empezar o para dar por concluido
la ejecucion del servicio?

- ¢El consumidor debe estar presente cuando se facilita el servicio?

- ¢El cliente debe estar presente durante la presentacion del servicio?

- ¢Cambiara de alguna forma el cliente o el objeto del servicio una vez
concluida la operacion?

- ¢Esel mercado muy intenso en trabajo?

- ¢Qué habilidad deberia tener el proveedor del servicio?

Las contestaciones que puedan darse a las interrogantes ayudaran a los gestores

a seguir perfeccionando la calidad del servicio.

Ademas, Lopez (2013) menciona que la calidad del servicio al consumidor es
uno de los mas importantes que se debe admitir en cualquier agrupacion;
libremente de la dimension, forma y naturaleza de la operacién, debiendo
explicar que pueden desempefiarse en ese sector, ya que la inicial impresion en

el consumidor apoya a conservar la preferencia.
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Satisfaccion del cliente

Para Kotler y Armstrong (2013) satisfacer al consumidor tiene que ver con el
trabajo observado del producto en comparacion con las posibilidades del
comprador. Si el rendimiento del producto es menor a las expectaciones, el
consumidor esta descontento. Si el cometido cumple con las perspectivas, el

consumidor esta satisfecho.

Definicién de la Satisfaccion estudiantil

Para Cortez, 2018 (cita a Mejias y Martinez (2009). Diciendo que la satisfaccion
del estudiante queda relacionada a la forma pues que las instituciones educativas
reciben los intereses de los escolares, también de la relacion con los docentes y

los temarios de las asignaturas.

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente

Thompson (2005) manifiesta que la satisfaccion del consumidor esta

implementada por 3 elementos esenciales:

1. El Rendimiento Percibido: Viene a ser el desempefio que el consumidor tiene
a bien haber conseguido después de obtener un beneficio o servicio. Asi
mismo, es la respuesta que el consumidor asume obteniendo el beneficio o
servicio que consiguid. El beneficio visto tiene algunas particularidades:

a) Se define desde la optica del consumidor, pero de la organizacion no.

b) Fundamenta en respuestas al consumidor adquiere con el bien o servicio.

c) Se establece en las apreciaciones del consumidor, negativamente
obligatoria en situacion o soporta el esfuerzo de los informes de diferentes
individuos que impacta en el consumidor.

d) Tiene que ver con el sentido de humor del cliente y de sus razones.
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Debido a esta complejidad, el desempefio notado solo puede determinarse

posterior a una indagacion ardua que empieza y concluye con el consumidor.

2. Las Expectativas: Son curiosidades de los clientes acerca de algo. Las
perspectivas del cliente surgen méas de una de las siguientes 4 situaciones:
- Ofrecimientos que realiza la organizacion a través de bienes que propone
el servicio.
- Précticas de anteriores compras.
- Comentarios de comparieros, familias, y opiniones diversas.

- Ofrecimientos que hacen la competencia.

Por el lado comercial, la empresa debe prever y establecer las expectativas
correctas. Si las expectativas son menores, los clientes no seran lo
suficientemente atraidos; pero si son demasiado altos, los consumidores estaran
desilusionados después de la adquisicion. Una caracteristica relevante en este
asunto es la disminucion en la satisfaccion al consumidor no quiere decir una
disminucion en la calidad de bienes o servicios; es asi que, en diferentes
situaciones, esto resulta de mayores expectativas de los clientes impulsados por

los esfuerzos de marketing.

Es importante hacer un seguimiento de los consumidores para precisar esto:

- Si esta inmerso en la organizacion y puede brindarles.

- Si constan a la par, por menor o arriba de las posibilidades que crea la
competencia.

- Se ajustan con que el interesado ponderado esperando para adquirir a

animarse.
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3. Los Niveles de Satisfaccion: Posterior a la realizacion de la ventaja de un bien o
servicio, los interesados perciben uno de estos 3 momentos:
- Insatisfaccion: Se genera puesto que el cometido observado del bien no llena
aspectos del consumidor.
- Satisfaccion: Es generado puesto que el rendimiento visto bien coordina con
las expectativas hacia el consumidor.
- Complacencia: Tiene que ver cuando lo visto aumenta las expectativas del

consumidor.

En funcion del grado de satisfacer al consumidor logra observando el valor de
fidelidad a la organizacion, por modelo: Un consumidor descontento migra
inmediatamente de marca o abastecedor. Un cliente satisfecho, mantiene su
fidelidad esperando otro proveedor con una mejor propuesta. Pero, un cliente
satisfecho es leal a una marca ya que siente una conexién entusiasta mas adelante
de la particularidad racional. Las organizaciones grandes y sutiles intentan
convencer a sus clientelas comprometiendo lo que entregaran y posteriormente

concediendo mas de lo que prometido.
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5.2.

Dimensiones de la satisfaccion estudiantil

En su estudio, Cortéz (2018), propone la implicancia de tres dimensiones, las

cuales se desarrollan a continuacion.

a) La ensefianza. Es la calidad educativa ofrecido con direccion al aprendizaje
como un todo de destrezas, metodologia, procesos y valoracion socializado por
el docente para el progreso de sus experiencias pedagogicas entre las aulas.

b) Organizacion académica.: Es un procedimiento de acciones y competencias del
personal administrativo y docente que propicie el desarrollo de habilidades que
promuevan la veracidad y seguridad, asi como la habilidad y voluntad de
proteger a los estudiantes y brindar un servicio adecuado y eficaz.

c) Infraestructura y servicios: Bienes ubicados en los espacios de la organizacion,
donde encontramos componentes, materiales para satisfacer los servicios del

correcto funcionamiento de los estudiantes

JUSTIFICACION
Justificacion teorica:
La realizacion de la indagacion se sustentd desde una mirada tedrico tomando
como referencia las averiguaciones de la UNESCO donde la primera variable
calidad del servicio educativo, y la segunda variable satisfaccion escolar se ha
tomado los estudios de Cortéz, estos dos aportes fueron importantes vy
significativos para la investigacion porque permitié conocer y entender la calidad
educativa del servicio y la satisfaccion del estudiante del colegio Particular Jesus
Maestro en Nuevo Chimbote 2021. Asi mismo, los esperados resultados pudieron

ser evidenciados con las teorias, en donde se pudo corroborarlas.
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Justificacion préctica:

Esta indagacion se justifico desde una mirada practico, puesto que la informacién
obtenida podra utilizarse por instituciones educativas para desarrollar y ejecutar
acciones orientadas a la calidad educativa del servicio, reforzando sus estrategias
y mecanismos de satisfaccion del alumnado, permitiendo mayores posibilidades

de desarrollo de la organizacidn, beneficiando directamente al cliente.

Justificacion social:

Asimismo, también se justifico desde una mirada social, pues esta indagacion
beneficio a la organizacion y al pablico consumidor de los bienes educativos que
oferta dicha institucion educativa. Ademas, la organizacion contd con esta
informacion para tomar decisiones mas acertadas, los padres de familia podran

conocer mejor el sector en la cual se estan desarrollando sus hijos.

Justificacion metodoldgica:

Finalmente, esta indagacion se justifico desde una perspectiva metodoldgico,
puesto que marcé una pauta y una contribucion mas dentro de una linea de
investigacion estudiada por muchos, para ello se elabor6 un cuestionario,

aplicando tanto para calidad del servicio y diferente para satisfaccion escolar.
5.3 PROBLEMA.

¢Cdémo influye la calidad del servicio educativo, en la satisfaccion del estudiante
del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. JesUs Maestro, Nuevo Chimbote - 2022?

36



5.4.Conceptualizacion y operacionalizacion de variables.
Conceptualizacion de las variables
Definicion conceptual de la calidad del servicio
Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby (1996) mencionan que solamente el
usuario puede juzgas la calidad del servicio, afirmando que la calidad del servicio

es la conformidad del servicio con las descripciones y expectaciones del usuario.

Para Requena y Serrano (2007), la calidad es la idea que el cliente tiene del
mismo, en la que el consumidor adopta su respuesta con el bien o servicio, que

solo persiste hasta el punto de precisar nuevas disposiciones.

Mientras que para Duque (2005), calidad vista aduce estima elevando o
disminucion en los lineamientos de una asimilacién, afinidad de la prestancia o
preponderancia relativa de los recursos o servicios que el cliente observa como

pasantes.

Finalmente, para Mora (2011) menciona que la calidad de un servicio se logra
teniendo una importancia de todos los integrantes de la empresa en el progreso
continuo de la calidad en maltiples actividades que desarrolla, asi pues, se alcanza

la calidad en general a lo vinculado a la empresa.

Definicion operacional de calidad del servicio educativo.
Satisfacer las necesidades o requerimiento que el cliente pueda tener,
imprescindible para la existencia de la organizacion. La variable se evaluara por

medio de las dimensiones: Equidad, relevancia, pertenencia, eficacia y eficiencia.
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Definicion conceptual de las dimensiones de calidad del servicio educativo.

a) Para Formichella (2011), equidad es el resultado de las habilidades y destrezas
que los individuos adquieren cuando son educados. Equidad significa
igualdad en algunos atributos, no igualdad en todos los atributos. (Pag., 4)

b) La relevancia, segin Duk y Narvarte (2008) es la adecuacion de la prestacion
de servicios del sistema educativo a los requerimientos del universo actual,
tanto en requisitos de competencias para la trascendencia social como de
desarrollo personal. (Pag., 11)

c) También la pertenencia, para Brea (2014), es el sentido de origen y
caracterizacion de la persona con un conjunto o entorno definido. Su
existencia crea en las personas un compromiso por construir significados que,
a la larga, pasaran a formar parte de las memorias individuales y grupales a
las que se sienten pertenecientes.

d) Eficacia: Mufioz (2010) Corresponde a la eficacia interna de la unidad
educativa en la realizacion del proceso educativo. Se considera tasa de
promocion, tasa de repeticion, tasa de desercion y tasa de aprobacion
oportuna. Se fundamenta en la informacion proporcionada por el
establecimiento. (Pag, 2)

e) Eficiencia: Segin Donoso, Aguirre, Espinoza, Manriquez y Silva (1999) le
corresponde la eficacia a la escuela en la realizacion del proceso educativo,
en la que se considera tasa de promocion, repeticion, desercion y tasa de
aprobacion oportuna, basa en informacion proporcionada por la escuela.

Definicion conceptual de la satisfaccion

Para Zamorano, Rodriguez, Acosta, y Avila 2013 (citan a Gento y Vivas 2003)
precisan ellos la satisfaccion del estudiante a la valoracion préspera que realizan
alumnos de sus consecuencias y practicas educativas a partir de la vigilancia a sus

propios requerimientos y el cumplimiento de sus expectaciones.
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Asi mismo para Dos Santos 2016 (citan a Oliver, 1980 y Westbrook, 1987),
describe a la satisfaccion como la respuesta positiva que provoca el consumidor
al encontrarse con el servicio o bien, siendo un sentido apasionado que surge en
respuesta al propio juicio.

También Lizano y Villegas (2019), describen a la satisfaccion del consumidor
entendida a escala o medida que evalla la medida de los bienes y servicios
correspondientes para una entidad que desempefian o destacan las expectaciones

del interesado.

Finalmente, para Quispe y Ayaviri (2016) mencionan que satisfaccion es la
respuesta a la practica individual del consumidor, relacionada con el gasto de un

bien, donde el consumidor adquiere una delantera de juicio.

Definicion operacional de la satisfaccion

La satisfaccion es cuando se han cubierto las necesidades de la persona que recibe
algun producto o servicio, sintiéndose satisfecho. La variable se evaluard por
medio de dimensiones: Ensefianza, organizacion académica y; infraestructura y

Servicios.

Definicion conceptual de las dimensiones de la satisfaccion.

a) Para Rodriguez, Dominguez y Piancazzo (2015), la ensefianza es una préactica,
enfrentandose constantemente a situaciones nuevas, donde a menudo ocurre
lo impredecible, que requiere pensar y considerar, para poder enfrentar y
seleccionar estrategias disefiadas para facilitar el aprendizaje de los
estudiantes (pag. 7).

b) La organizacién académica, segun Sandoval (2006), es un medio por el cual

se llevan a cabo las acciones educativas de ensefianza y formacién, donde las
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5.5.

5.6

acciones docentes se describen a las actividades de ensefianza y las acciones
de aprendizaje para la formacion.

c) Para Martinez y Meji, 2009 (citado por Cortez, 2018) refiere que la
infraestructura y servicios es una coleccion de activos fisicos de la instalacion,
donde se encuentra el equipamiento fisico, los bienes inmuebles para realizar
el correcto funcionamiento de los servicios prestados para la satisfaccion del

usuario.

Operacionalizacion de las variables
Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion

HIPOTESIS

Hipatesis alternativa

H1: La calidad del servicio educativo influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

Hipotesis nula

HO: La calidad del servicio educativo no influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la L.E.P.C. JesUs
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

OBJETIVOS.

Objetivo general:

Determinar como influye la calidad del servicio educativo, en la satisfaccion del
estudiante del 5to. de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote
—2022.

40



Obijetivos especificos.

1) Establecer la calidad del servicio educativo, en los estudiantes del 5to afio de
secundaria de la .E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

2) Analizar la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C.
Jests Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

3) Precisar la influencia de la equidad en la satisfaccion del estudiante del 5to
de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

4) Cuantificar la influencia de la relevancia con la satisfaccion del estudiante
del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

5) Describir la influencia de la pertenencia con la satisfaccion del estudiante del
5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

6) Describir la influencia de la eficacia con la satisfaccion del estudiante del
5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

7) Analizar la influencia de eficiencia con la satisfaccion del estudiante del 5to
de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

6. Metodologia del trabajo
6.1.Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo
Conforme con el planteamiento del problema y los objetivos ya definidos, tuvo
una mirada no experimental, basica, cuantitativa; puesto que se vio y describié la

conducta de las variables sin influenciar en las mismas.

Disefio de la Investigacion

La utilizacion del disefio en la indagacion fue: descriptivo correlacional, con corte
transversal. Es correlacional, ya que se instaurd la agrupacién o relacion entre
variables; y transversal, ya que la data se obtuvo en un determinado periodo, sin

modificar sus entornos ya existentes.
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DONDE:

P = Poblacién

— " 4—9‘

n - Ox = Variable 1 (calidad de servicio)
Oy = Variable 2 (satisfaccion del estudiante)
r = Relacion entre las dos variables
Oy
Donde:

Ox: Variable de Observacion 1 (calidad del servicio)
Oy: Variable de Observacion 2 (satisfaccion del estudiante)
P : Poblacion

r: Relacion

6.2.Poblacion — Muestra:
Poblacion:
La poblacion de estudio fue de 47 estudiantes del quinto afio de educacion

secundaria de la institucion educativa particular en estudio.

Muestra:
El estudio de individuos fue la original que, del universo, por quedar a la actual

indagacion; es decir es mas consistente y representativa.

6.3.Técnicas e instrumentos de investigacion:
Técnicas:
Se hizo uso la técnica como encuesta cuya forma se disefio para recoger la data

de las respuestas obtenidas para el estudio.
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Instrumentos:

Se manejé como herramienta el cuestionario, adecuadamente constituido cuyos
items valieron para recabar la data del estudio de variables.

Para validar se acudié al “Juicio de Expertos”; y la confiabilidad, se obtuvo

aplicando el Alfa de Cronbach.

6.4.Procesamiento y analisis de la informacion

Las informaciones conseguidas estuvieron analizados a través del programa SPSS,
adaptacion 25. Las respuestas se procesaron Yy tabularon, analizando e
interpretando a través de figuras y tablas estadisticas adecuadamente constituidos;
los que fueron desarrollados por el Microsoft Excel, para su exposicion. Estas
tablas y figuras consintieron obtener conclusiones y trazar las sugerencias
oportunas. Para definir si existid6 o no correspondencia entre las variables se
empleo la practica de analisis estadistico de Chi Cuadrado; y para la correlacion

entre las variables, se hizo uso de la estadistica Tau b de Kendal.
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7. Resultados
7.1.Descripcién de los resultados
Tabla 1
Establecimiento de la calidad del servicio educativo, en los estudiantes del 5to afio
de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 5 10.6 10.6
NIVEL REGULAR 20 42.6 53.2
NIVEL BUENO 22 46.8 100.0
Total 47 100.0

INTERPRETACION

Para la tabla 1, un 46.8% de estudiantes encuestados del 5to de secundaria de la
I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la calidad del servicio
es de buen nivel; el 42.6% opinaron gue tiene regular nivel; y un 10.6% opinaron que

tiene un nivel malo.

Tabla 2
Establecimiento de la dimension de equidad, en los estudiantes del 5to afio de

secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje Valido  Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 0 0.0 0.0
NIVEL MEDIO 13 21.7 21.7
NIVEL ALTO 34 72.3 100.0
Total 47 100.0

44



INTERPRETACION
Observando la tabla 2, el 72.3% de estudiantes entrevistados del 5to de secundaria de

la I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la equidad en la
educacion es de alto nivel; el 27.7% opinaron que tiene un medio nivel; y no hubo

ningun estudiante que opind que tiene un bajo nivel.

Tabla 3
Descripcion de la dimension de relevancia, en los estudiantes del 5to afio de

secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 9 19.1 19.1
NIVEL MEDIO 22 46.8 66.0
NIVEL ALTO 16 34.0 100.0
Total 47 100.0

INTERPRETACION
En la tabla 3, el 46.8% de los estudiantes encuestados del 5to de secundaria de la

I.E.P.C. Jeslis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la relevancia de la
educacion es de nivel medio; el 34.0% consideraron que obtuvo un alto nivel; y el

19.1% opinaron que tiene un bajo nivel.
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Tabla 4
Descripcion de la dimensién de pertenencia, en los estudiantes del 5to afio de

secundaria de la I.E.P.C. Jeslis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 0 0.0 0.0
NIVEL MEDIO 22 46.8 46.8
NIVEL ALTO 25 53.2 100.0
Total 47 100.0

INTERPRETACION

Para la tabla 4, el 53.2% de estudiantes encuestados del 5to de secundaria de la I.E.P.C.
Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, dieron que la pertenencia de la educacion es
de alto nivel; el 46.8% opinaron que tiene nivel medio; y no hubo ningln estudiante

que opind que obtuvieron un bajo nivel.

Tabla 5
Descripcion de la dimension de eficiencia, en los estudiantes del 5to afio de

secundaria de la I.E.P.C. JesUs Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 18 38.3 38.3
NIVEL REGULAR 20 42.6 80.9
NIVEL BUENO 9 19.1 100.0
Total 47 100.0
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INTERPRETACION
En la tabla 5, un 42.6% de escolares encuestados del 5to de secundaria de la I.E.P.C.

Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la eficiencia de la educacion es

de regular nivel; el 38.3% dijeron tener nivel malo; y un 19.1% consideraron tener un

buen nivel.

Tabla 6
Descripcion de la dimension de eficacia, en los estudiantes del 5to afio de

secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 4 8.5 8.5
NIVEL REGULAR 16 34.0 42.5
NIVEL BUENO 27 57.5 100.0
Total 47 100.0

INTERPRETACION
Considerando la tabla 6, el 57.5% de estudiantes entrevistados del 5to de secundaria

de la LLE.P.C. Jests Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la eficacia de la

educacion es de buen nivel; el 34.0% opinaron tener nivel regular; y el 8.5% opinaron

tener un nivel malo.
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Tabla 7
Anadlisis de la satisfaccion del estudiante del 5to afio de secundaria de la |.E.P.C.

Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 5 10.6 10.6
NIVEL MEDIO 18 38.3 48.9
NIVEL ALTO 24 51.1 100.0
Total 47 100.0

INTERPRETACION
De acuerdo con la tabla 7, el 51.1% de escolares encuestados del 5to de secundaria

de la .LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la satisfaccion del
estudiante tuvo nivel alto; y 38.3% manifestaron tener nivel medio; y el 10.6%

consideraron que tiene un bajo nivel.

Tabla 8
Descripcion de la ensefianza del estudiante del 5to afio de secundaria de la

I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 11 234 23.4
NIVEL REGULAR 17 36.2 59.6
NIVEL BUENO 19 40.4 100.0
Total 47 100.0
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INTERPRETACION
En la tabla 8, un 40.4% de estudiantes entrevistados del 5to de secundaria de la

I.E.P.C. Jests Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, consideraron que la ensefianza es de
buen nivel; un 36.2% manifestaron tener regular nivel; finalmente el 23.4%

manifestaron tener nivel malo.

Tabla 9
Descripcion de la organizacién académica del estudiante del 5to afio de
secundaria de la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALA 9 191 191
NIVEL REGULAR 18 38.3 57.4
NIVEL BUENO 20 42.6 100.0
Total 47 100.0

INTERPRETACION

En la tabla 9, un 42.6% de estudiantes entrevistados del 5to de secundaria de la
I.LE.P.C. Jesls Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la organizacion
académica es de buen nivel; y 38.3% consideraron tener regular nivel; finalmente el

19.1% manifestaron tener un mal nivel.
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Tabla 10
Descripcion de la infraestructura y servicios brindados al estudiante del 5to afio

de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 4 8.5 8.5
NIVEL REGULAR 16 34.0 42.5
NIVEL BUENO 27 57.5 100
Total 47 100.0

INTERPRETACION

Segun la tabla 10, el 57.5% de estudiantes encuestados del 5to de secundaria de la
I.E.P.C. Jesis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la infraestructura y
servicios es de buen nivel; un 34.0% opinaron tener regular nivel; un 8.5%

manifestaron tener nivel malo.

7.2. Contrastacion de la hipotesis

Tabla 11

Determinacion de la influencia de la calidad del servicio educativo, en la
satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro,
Nuevo Chimbote, 2022.

Prueba de Chi-cuadrado

Significacion asintdtica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,0452 4 0.000
Razon de verosimilitud 68.357 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 38.066 1 0.000
N de casos validos 47
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INTERPRETACION

Segun la tabla 11, el nivel de significacion estuvo por debajo del 0.05 (0.000<0.05);
es decir, se admite la hipotesis alternativa y se rechaza la nula. Por consiguiente, la
calidad del servicio educativo influye en significativo en la satisfaccion del estudiante
del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.

Tabla 12

Correlacion de las variables Calidad del servicio educativo y Satisfaccion del
estudiante del 5to de secundaria, en la |.E.P.C Jesus Maestro, Nuevo Chimbote,
2022.

Calidad del Satisfaccion

ESTADISTICO . :
servicio del cliente
Calidad del . .
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b de Kendall N 47 47
. ., Coeficiente de o
Satlsf?_cmton del correlacién ,954 1.000
cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 47 47

INTERPRETACION

Segun la tabla 12, el coeficiente de correlacion es 0.954, es indicar que las variables
Calidad del servicio educativo y la Satisfaccion del estudiante la correlacion es
positiva fuerte. Asi mismo, el nivel de significacion estuvo por debajo del 0.05

(0.000<0.05); entendido que la calidad de servicio si influye en la satisfaccion escolar.
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Figura 1

Diagrama de dispersién de las variables Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los estudiantes del 5to de secundaria de la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo
Chimbote, 2022.

&1

CALIDAD DEL SERVICIO

[az]

[&2] 7z 75 78 =l

SATISFACCION DEL CLIENTE

INTERPRETACION
De acuerdo con el diagrama de dispersion, las variables Calidad del servicio y la
Satisfaccion del cliente tienen una correspondencia positiva fuerte; entonces ellas se

direccionan de igual sentido o direccion.
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Tabla 13

Precision de la influencia de la equidad con la satisfaccidn del estudiante del 5to

de secundaria, en la |.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Prueba de Chi- cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,851 2 0.020
Razon de verosimilitud 8.852 2 0.012
Asomam_on lineal por 7362 1 0.007
lineal
N de casos validos 47

INTERPRETACION

Segun la tabla 13, el nivel de significacion estuvo por debajo del 0.05 (0.020<0.05); es

decir, la dimension de equidad influye significativamente en la satisfaccion del

estudiante del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.
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Tabla 14

Correlacion entre la equidad con la satisfaccion del estudiante del 5to de

secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Correlaciones

SATISFACCION

ESTADISTICO DEL EQUIDAD
ESTUDIANTE
Coeﬁmen@g de 1.000 392"
. correlacién
SATISFACCION
DEL Sig. (bilateral) 0.006
ESTUDIANTE
Tau_b de Kendall N 4t 4t
Coeficiente de o
correlacién ,392 1.000
EQUIDAD
Sig. (bilateral) 0.006
N 47 47

INTERPRETACION:

De acuerdo con la tabla 14, el coeficiente de correlacion es de 0.392, es decir que la

dimensién equidad y la satisfaccion del cliente la correlacion es positiva débil. Asi
mismo el nivel de significacion por debajo del 0.05 (0.006<0.05); significando que la

dimension equidad influye en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en

la I.LE.P.C. Jesls Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Figura 2

Diagrama de dispersion de la dimensién equidad y la Satisfaccion de los
estudiantes del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote,
2022.
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INTERPRETACION:
De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimensién equidad y la Satisfaccion de
los estudiantes, tienen una correlacion positiva débil; entonces ella se direccionan de

igual sentido o direccion.

55



Tabla 15
Cuantificacién de la influencia de la relevancia con la satisfaccién del estudiante

del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asint6tica

Estadistico Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,6552 4 0.000
Razén de verosimilitud 39.578 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 25.130 1 0.000
N de casos validos 47

INTERPRETACION:
En concordancia con la tabla 15, el nivel de significacion por debajo al 0.05
(0.000<0.05); queriendo decir que la dimensién relevancia afirmativamente influye

significativamente en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C.

Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Tabla 16
Correlacion entre la relevancia con la satisfacciéon del estudiante del 5to de

secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Correlaciones

SATISFACCION

ESTADISTICO DEL ESTUDIANTE RELEVANCIA
SATISFACCION
DEL . .
ESTUDIANTE Sig. (bilateral) 0.000

Tau_b de Kendall N 47 47

RELEVANCIA
Sig. (bilateral) 0.000
N 47 47

INTERPRETACION:

De acuerdo con la tabla 16, el coeficiente de correlacion es 0.704, es decir que la
dimension relevancia y la satisfaccion del cliente la correlacion es positiva
considerable. Asi mismo, el nivel de significancia estd por debajo del 0.05
(0.000<0.05); lo que quiere decir que la dimensidon relevancia influye en la satisfaccion

del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote —

2022.
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Figura 3

Diagrama de dispersién de la dimension relevancia y la Satisfaccion de los
estudiantes del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote,
2022.
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INTERPRETACION:
De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension relevancia y satisfaccion del
cliente, tienen una correlacion positiva considerable; es decir ellas se direccionan de

igual sentido o direccion.

58



Tabla 17
Descripcion de la influencia de la dimension pertenencia con la satisfaccion del

estudiante del 5to de secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote

—2022.

Pruebas de chi-cuadrado

valor df Significacion asintotica

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

9,9042 2 0.007
Razén de verosimilitud

11.939 2 0.003
Asociacion lineal por lineal

9.687 1 0.002

N de casos validos 47

INTERPRETACION

En consideracion con la tabla 17, el nivel de significacion esta por debajo del 0.05
(0.007<0.05); lo que quiere decir que la dimension pertenencia si influye
significativamente en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la |.E.P.C.

Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Tabla 18

Correlacion entre la pertenencia con la satisfaccion del estudiante del 5to de

secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Correlaciones

SATISFACCION

ESTADISTICO DEL PERTENENCIA
ESTUDIANTE
Coeficiente o
3 de correlacion 1.000 438
SATISFACCION Si
DEL (bilateral) 0.002
ESTUDIANTE
Tau_b de Kendall N 47 47
Coeficiente 438™ 1.000
PERTINENCIA decog_e'ac'on
ig.
(bilateral) 0.002
N 47 47

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 18, el coeficiente de correlacion obtenido es 0.438, es decir la

dimension pertenencia y la satisfaccion del cliente la correlacion es positiva débil. Asi
mismo, el nivel de significancia esta por debajo del 0.05 (0.002<0.05); significando

gue la dimension pertenencia influye en la satisfaccion del estudiante del 5to de

secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Figura 4

Diagrama de dispersion de la dimension pertenencia y la Satisfaccion de los
estudiantes del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote,
2022.
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INTERPRETACION:
De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension pertenencia y satisfaccion del
cliente, tienen una correlacion positiva débil; es decir ellas se direccionan un igual

sentido o direccion.
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Tabla 19
Descripcion de la influencia de la dimension eficacia con la satisfaccion del

estudiante del 5to de secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote
—2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df o .
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,539 4 000
Razén de verosimilitud 34,973 4 000
Asociacion lineal por lineal 16,263 1 000
N de casos validos 47

INTERPRETACION

La tabla 19, el nivel de significacion por debajo al 0.05 (0.000<0.05); significando que
la dimension eficacia si influye significativamente en la satisfaccion del estudiante del
5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Tabla 20
Correlacion entre la eficacia con la satisfaccion del estudiante del 5to de

secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Correlaciones

ESTADISTICO SATISFACCION EFICACIA

DEL ESTUDIANTE

Coeficiente de

. By 1,000 ,618™
SATISFACCION correlacion
DEL ESTUDIANTE Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de
- N 47 47
Kendall L.
Coeficiente de -
. ,618 1,000
EFICACIA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 20, el coeficiente de correlacion es 0.618, es decir que la
dimensién eficacia y la satisfaccion del estudiante la correlacion es positiva media.
Asi mismo, el nivel de significancia estad por debajo del 0.05 (0.000<0.05);
significando que la dimension eficacia influye en la satisfaccion del estudiante del 5to

de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Figura 5

Diagrama de dispersion de la dimension eficacia y la Satisfaccion de los
estudiantes del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote,
2022.
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INTERPRETACION:
De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension eficacia y satisfaccion del
cliente, tienen una correlacion positiva media; es decir ella se direccionan en igual

sentido o direccion.
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Tabla 21

Anadlisis de la influencia de la dimension eficiencia con la satisfaccion del
estudiante del 5to de secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote
—2022.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df .
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,7518 4 ,000
Razo6n de verosimilitud 33,090 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 21,522 1 ,000
N de casos validos 47

INTERPRETACION
La tabla 21, el nivel de significacion por debajo al 0.05 (0.000<0.05); significando que
la dimension eficiencia si influye significativamente en la satisfaccion del estudiante

del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. JesUs Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Tabla 22
Correlacion entre la eficiencia con la satisfaccién del estudiante del 5to de

secundaria, en la 1.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Correlaciones

ESTADISTICO SATISFACCION EFICIENCIA
DEL ESTUDIANTE

Coeficiente de

SATISFACCIO y 1,000 643
correlacién
N DEL . .
Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de ESTUDIANTE
B N 47 47
Kendall o
Coeficiente de -
., ,643 1,000
EFICIENCIA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

INTERPRETACION

De acuerdo con la tabla 22, el coeficiente de correlacion obtenido es 0.643, es decir la
dimension eficiencia y la satisfaccion del estudiante la correlacion es positiva media.
Asi mismo, el nivel de significancia estad por debajo del 0.05 (0.000<0.05);
significando que la dimension eficiencia influye en la satisfaccion del estudiante del

5to de secundaria, en la I.E.P.C. JesUs Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
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Figura 6

Diagrama de dispersion de la dimension eficiencia y la Satisfaccion de los
estudiantes del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote,
2022.
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SATISFACCION DEL CLIENTE

INTERPRETACION:
De acuerdo con el diagrama de dispersion, la dimension eficiencia y satisfaccion del
cliente, tienen una correlacion positiva media; es decir ellas se direccionan en mismo

sentido o direccion.
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7.3. Caracterizaciéon de la muestra

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
MALO REGULAR BUENO Total
% de N % de N
%de | %deN % de N
% de N | totales | Rec | % de N | totales | Re | % de N
Recu N totales | Recu totales
totales de uent | totales de cue | totales
ento | totales de ento ] ) ) de
) defila |column| o defila | column | nto | de fila
de fila | columna columna
a a
De2a3| O 0.0% 0.0% 0 0.0% 0.0% 0 0.0% 0.0% 0 0.0% 0.0%
M Afiosde |De3a4| 1 6.3% | 50.0% 5 31.3% | 55.6% | 10 | 62.5% | 76.9% | 16 | 100.0% | 66.7%
ascu
i permanen | De4a5| 1 |33.3% | 50.0% 0 0.0% 0.0% 2 66.7% | 15.4% | 3 | 100.0% | 12.5%
ino
cia Mas de 0 0.0% 0.0% 4 80.0% | 44.4% | 1 20.0% 7.7% 5 | 100.0% | 20.8%
Total 2 8.3% | 100.0% 9 37.5% |100.0% | 13 | 54.2% | 100.0% | 24 | 100.0% | 100.0%
De2a3| O 0.0% 0.0% 2 100.0% | 18.2% | O 0.0% 0.0% 2 | 100.0% | 8.7%
. Afiosde |De3a4d4| 1 |125% | 33.3% 2 25.0% | 18.2% | 5 62.5% | 55.6% | 8 | 100.0% | 34.8%
eme
Sexo ) permanen | Ded4a5| 2 |25.0% | 66.7% 5 62.5% | 45.5% | 1 125% | 11.1% | 8 | 100.0% | 34.8%
nino
cia Més de 0 0.0% 0.0% 2 40.0% | 18.2% | 3 60.0% | 33.3% | 5 | 100.0% | 21.7%
Total 3 | 13.0% | 100.0% | 11 47.8% |100.0%| 9 39.1% | 100.0% | 23 | 100.0% | 100.0%
De2a3| O 0.0% 0.0% 2 100.0% | 10.0% | O 0.0% 0.0% 2 | 100.0% | 4.0%
Afiosde |De3a4d| 2 8.3% | 40.0% 7 29.2% | 35.0% | 15 62.5% | 68.2% | 24 | 100.0% | 48.0%
Total | permanen | De4a5| 3 |27.3% | 60.0% 5 455% | 25.0% | 3 27.3% | 13.6% | 11 | 100.0% | 22.0%
cia Mas de 0 0.0% 0.0% 6 60.0% | 30.0% | 4 40.0% | 18.2% | 10 | 100.0% | 20.0%
Total 5 |10.6% | 100.0% | 20 42.6% |100.0% | 22 | 46.8% | 100.0% | 47 | 100.0% | 100.0%
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INTERPRETACION DE LA CARACTERIZACION DE LA MUESTRA —
VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO.

El 66.7% de los estudiantes varones del 5to de secundaria que se encuentran entre
los cuatro y cinco afios estudiando, opinaron que la calidad del servicio educativo
de la I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, es de nivel bueno; el 80% de
los estudiantes varones que se encuentran estudiando mas de cinco afios es de nivel
regular. Asi mismo el 62.5% de las estudiantes mujeres del 5to de secundaria que
se encuentran entre los tres y cuatro afios estudiando, opinaron que la calidad del
servicio educativo es de nivel bueno; el 100% de las estudiantes mujeres opinaron
que es de nivel regular. Por lo tanto, el 62.5% de mujeres y varones que se
encuentran entre los tres y cuatro afios estudiando opinaron que la calidad del
servicio educativo es buena; el 100% que se encuentran entre los dos y tres afios
estudiando opinaron que la calidad del servicio educativo es regular y; el 60% que

estudia mas de 5 afios opin6 que la calidad del servicio es regular.

69



SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

BAJO MEDIO ALTO Total
% de N % de N
%de | %deN % de N
% de N | totales | Rec | % de N | totales | Re | % de N
Recu N totales | Recu totales
totales de uent | totales de cue | totales
ento | totales de ento ] ) ) de
) de fila | column| o de fila | column | nto | de fila
de fila | columna columna
a a
De2a3| 0 0.0% 0.0% 0 0.0% 0.0% 0 0.0% 0.0% 0 0.0% 0.0%
M Afiosde |De3a4| 0 0.0% 0.0% 6 375% | 85.7% | 10 | 62.5% | 66.7% | 16 | 100.0% | 66.7%
ascu
i permanen | De4a5| O 0.0% | 0.0% 0 0.0% 0.0% 3 | 100.0% | 20.0% | 3 | 100.0% | 12.5%
ino
cia Mas de 2 | 40.0% | 100.0% 1 20.0% | 14.3% | 2 40.0% | 13.3% | 5 | 100.0% | 20.8%
Total 2 8.3% | 100.0% 7 29.2% |100.0% | 15 62.5% | 100.0% | 24 | 100.0% | 100.0%
De2a3| 0 0.0% 0.0% 1 50.0% | 9.1% 1 50.0% | 11.1% | 2 | 100.0% | 8.7%
. Afiosde |De3a4d| 2 |25.0% | 66.7% 1 125% | 9.1% 5 62.5% | 55.6% | 8 | 100.0% | 34.8%
eme
Sexo ) permanen | De4a5| 0 0.0% 0.0% 6 75.0% | 54.5% | 2 25.0% | 22.2% | 8 | 100.0% | 34.8%
nino
cia Més de 1 |20.0% | 33.3% 3 60.0% | 27.3% | 1 20.0% | 11.1% | 5 | 100.0% | 21.7%
Total 3 |13.0% | 100.0% | 11 47.8% |100.0% | 9 39.1% | 100.0% | 23 | 100.0% | 100.0%
De2a3| O 0.0% 0.0% 1 50.0% | 5.6% 1 50.0% 4.2% 2 | 100.0% | 4.0%
Afiosde |De3a4d| 2 8.3% | 40.0% 7 29.2% | 38.9% | 15 62.5% | 62.5% | 24 | 100.0% | 48.0%
Total | permanen | De4a5| 0 0.0% 0.0% 6 545% | 33.3% | 5 455% | 20.8% | 11 | 100.0% | 22.0%
cia Maés de 3 |30.0% | 60.0% 4 40.0% | 22.2% | 3 30.0% | 12.5% | 10 | 100.0% | 20.0%
Total 5 |10.6% | 100.0% | 18 38.3% |100.0%| 24 | 51.1% | 100.0% | 47 | 100.0% | 100.0%
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INTERPRETACION DE LA CARACTERIZACION DE LA MUESTRA -
VARIABLE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE.

El 62.5% de los estudiantes varones del 5to de secundaria que se encuentran entre los tres
y cuatro afios estudiando, opinaron que la satisfaccion del estudiante de la 1.LE.P.C. Jesus
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, es de nivel alto y el 100% de los estudiantes varones
gue se encuentran estudiando entre los cuatro y cinco afios es de nivel alto. Asi mismo el
50% de las estudiantes mujeres se encuentran entre los dos y tres afios de estudios,
opinaron que la satisfaccion es alta; el 75% de las estudiantes mujeres entre los cuatro y
cinco afios de estudio opinaron que es de nivel medio; y el 60% que tiene mas de cinco
afios de estudios opind que es de nivel medio. Por lo tanto, el 62.5% de mujeres y varones
gue se encuentran entre los tres y cuatro afios estudiando opinaron que la satisfaccion es
alta; y el 54.5% que estudia entre los cuatro y cinco afos opinaron que la satisfaccion es

medio.
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8. Andlisis y discusion
Analisis y discusion del Objetivo general: Determinar coémo influye la calidad
del servicio educativo, en la satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, en
la I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.
Segun la tabla 11, el nivel de significacion esta por debajo de 0.05 (0.000<0.05); es
decir, se admite la hipotesis alternativa y se rechaza la nula. Por consiguiente, la
calidad del servicio educativo influye significativamente en la satisfaccion del
estudiante del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.
Estos resultados concuerdan con la investigacion de Amaro (2022) quien dijo que
existio una correlacion completamente positiva Rho de 0.91, con una significancia de
0.000 entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los estudiantes en instituciones
publicas pertenecientes a la UGEL 06, ATE — 2021, precisando que el 22% dijo que
la calidad del servicio brindado fue buenay el 17.8% dijo sentirse satisfecho con esa
calidad; de la misma manera coincide con Angulo (2021) que la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los alumnos tuvo una fuerte correlacién, cuyo
coeficiente Rho de Spearman fue de 0.869 por lo tanto, la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes se relacionaron positivamente con los
estudiantes de la Institucion Educativa Privada Domingo Elias de Puente Piedra; asi
mismo Gréndez (2020) en su investigacion pudo demostrar la relacion entre el
servicios educativos y la satisfaccién del usuario, siendo esta positiva con un
coeficiente de correlacidn de 0.666, aceptandose la hipotesis de investigacion puesto
que el valor de significacion se encontraba por debajo del margen de error de 0.05.
Estos resultados se fundamentan en los autores Chiavenato (2006) diciendo que la
calidad es la atencion a las exigencias del cliente, teniendo como objeto las
necesidades del usuario, presentes y futuras; ademas Kotler (2013) menciona que la
satisfaccion del cliente tiene que ver con el desempefio percibido en comparacion a
las posibilidades del usuario. Segin mi experiencia laboral y profesional estoy de
acuerdo con estos resultados debido a que si un cliente se siente satisfecho es porque

hemos cubierto sus expectativas que tenia respecto a la calidad del servicio.
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Anélisis y discusion del Objetivo especifico 1: Establecer la calidad del
servicio educativo, en los estudiantes del 5to afio de secundaria de la I.E.P.C.
Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.
De acuerdo con la tabla 1, el 46.8% de los alumnos encuestados del 5to de
secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la
calidad del servicio es de nivel bueno; el 42.6% opinaron que tiene regular nivel;
y el 10.6% opinaron tener un nivel malo. Estos resultados lo que a calidad se
refiere concuerdan con la investigacion de Diaz y Saldafa (2020), precisando que
los resultados obtenidos en la institucion educativa “La Catdlica” de la ciudad de
Cajamarca se encuentra en un nivel alto. Contrario a ello tenemos a Supo (2019)
indicando que los escolares percibian la calidad del servicio de manera regular,
falta de responsabilidad hacia sus actividades, compromisos y expectativas que
presumen como organizacion, generando rendimientos bajos y crecimiento
personal. Estos resultados se fundamentan en los autores Evans y Lindsay (2008)
ya que la gente supone la calidad de acuerdo con mdltiples criterios basado en
sus responsabilidades personales inmerso en la cadena de valor de elaboracion-
comercializacién, desplegando conforme la profesion de la calidad avanza y
crece. Segun mi experiencia laboral y profesional estoy de acuerdo con estos
resultados ya que por medio de la mejora en la calidad del servicio la escuela
proyectard una mejor imagen Yy atraera a nuevos potenciales clientes,
incrementando la participacion de la escuela en la sociedad y asi que la institucion

educativa pueda trascender el buen servicio educativo que brinda.
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Analisis y discusion del Objetivo especifico 2: Analizar la satisfaccion del
estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo
Chimbote — 2022.
De acuerdo con la tabla 7, el 51.1% de los alumnos encuestados del 5to de secundaria
de la I.E.P.C. JesUs Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, opinaron que la satisfaccion del
estudiante es de alto nivel; el 38.3% manifestaron ser de nivel medio; y el 10.6%
manifestaron que tiene un bajo nivel. Estos resultados concuerdan con la investigacion
de Grandez (2020) en la que, el nivel de satisfaccion de los usuarios mostré un 62%
estar satisfecho, sin embargo, el 20% indica satisfaccion alta y unicamente el 18%
indica satisfaccion moderada. De la misma manera coincide con Ubillus y Girén
(2021) mencionando que la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los
alumnos mostré una relacion directa, ya que la mayoria confia y se siente seguro con
el servicio; Cornejo (2020) dijo que existid relacion para la variable calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes, pudiéndose notar alta correlacion positiva
del 96,5% para las variables de calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
alumnos del colegio "Argentina" en el distrito de Lima. Estos resultados se
fundamentan en los autores Cortez (2018) diciendo que la satisfaccion estudiantil esta
vinculado a la forma como las organizaciones educativas atienden los beneficios de
los alumnos; ademas Thompson (2005) relaciona a la satisfaccion del cliente como el
interés percibido, las perspectivas y los niveles de satisfaccion que dependiendo de
ello se puede saber la magnitud de honestidad referente a una marca. Segun mi
experiencia laboral y profesional, si un cliente estd satisfecho ayudara a poder
fidelizarlo, retenerlo y eso va a permitir que la organizacién busque la mejora continua,
siendo los clientes los propios embajadores de la marca. Teniendo en cuenta todo ello,
la institucion podra diferenciarse de la competencia, aumentando el ciclo de vida del

cliente.
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Anélisis y discusion del Objetivo especifico 3: Precisar la relacién de la
equidad con la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la
I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022,
Segun la tabla 13, el nivel de significacion esta por debajo del 0.05 (0.020<0.05); es
decir, la dimension de equidad influye significativamente en la satisfaccion del
estudiante del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.
Estos resultados concuerdan con la investigacion de Avilés (2022) mencionando que
se establecio relacion entre la dimension tres de equidad y la satisfaccion estudiantil,
obteniendo r de Pearson = 0.824** con nivel de significacion = 0.000<0.01. De
acuerdo con este resultado, hubo un claro predominio del 66% para calidad del
servicio educativo de equidad con la variable satisfaccién de los alumnos, de la misma
manera coincide con Apuela y Alvarado (2021) en la que concluyé que las
calificaciones de los estudiantes son Buenas y Muy buenas en términos del nivel de
calidad y equidad general de los servicios educativos en América Latina, pues la
mayoria de las dimensiones de calidad esenciales al servicio educativo quedaron
considerados en un nivel deseado, cuyo rendimiento estuvo bueno. Estos resultados se
fundamentan en la UNESCO (2008) quien describe a la educacion como un desarrollo
holistico, generando cambios en la sociedad de manera equitativa, proporcionando los
recursos y apoyo necesario para que los alumnos, en concordancia con sus
capacidades, obtengan el mayor nivel posible de crecimiento y aprendizaje. Segun mi
experiencia laboral y profesional la equidad marca una sinergia entre todo el personal
de la organizacién, sobre todo en quienes reciben el servicio educativo y son ellos los
que proporcionaran informacion sobre qué tan satisfechos se sienten en funcion de
coémo se dé la equidad, entendiendo equidad como justicia donde se caracteriza por la

imparcialidad, haciendo uso de la equivalencia para todos por igual.
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Andlisis y discusion del Objetivo especifico 4: Cuantificar la relacién de la
relevancia con la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la
I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022,
De acuerdo con la tabla 15, el nivel de significacion es menor al 0.05 (0.000<0.05); lo
que quiere decir que la dimension relevancia si influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo
Chimbote — 2022. Estos resultados concuerdan con la investigacion de Lavado, Pifias
y Mendivel (2021) en la que se concluyé que la equidad del servicio educativo esta
directa y significativamente relacionada con la satisfaccion educativa en la Institucién
Educativa Joaquin Capelo de Chanchamayo, obteniendo un nivel de significacion de
0.000, por debajo del 0.05, en este sentido se aceptd la hipdtesis principal, de la misma
manera coincide con Mariano (2020) donde se cumplié el objetivo e hipotesis
especifico 3, obteniendo un valor de significancia por debajo del 0.05, aceptando la
hipétesis alternativa que indica que existio una relacion entre la relevancia de la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion, por consiguiente, se ultimo que existié
una relacion entre la equidad de la calidad del servicio con la satisfaccién de 0.559
con el grado moderado de correlacion. Estos resultados se fundamentan en los autores
Mendoza (2020), diciendo que la relevancia estéa asociado al beneficio de aprendizajes
importantes en los procedimientos de estudio, determinados con fundamento en los
fines de la educacion a nivel universal; también Narvarte (2008), menciona que la
calidad educativa involucra atestiguar la correspondencia de oportunidades educativas
de acceso, métodos y resultados, asi como acceso a las TICs. Segin mi experiencia
laboral y profesional la relevancia exige un desarrollo social y personal, generando un
aprendizaje significativo competente en los estudiantes. Esto implica recibir una
formacion de calidad en conocimientos, desarrollando habilidades, destrezas y
competencias. Es asi que los aprendizajes mas relevantes son puntos criticos en cuanto

a calidad de la educacién refiere.
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Anélisis y discusion del Objetivo especifico 5: Describir la relacién de la
pertenencia con la satisfaccidn del estudiante del 5to de secundaria, en la
I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022,

De acuerdo con la tabla 17, el nivel de significacion estad por debajo de 0.05
(0.007<0.05); lo que quiere decir que la dimension pertenencia si influye
significativamente en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la
I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022. Estos resultados concuerdan con
la investigacion de Hoyos (2019) cuya relacion entre la satisfaccion de los cadetes
de la IEP y la percepcion de la calidad del servicio educativo tuvo un grado
modera. Esto significa que cuanto mejor es la calidad percibida de los servicios,
maés satisfechos estaran los cadetes, siendo ello una relacion positiva; de la misma
manera coincide con Sanchez (2019) donde se mostro la relacion significativa para
la pertenencia de la calidad de los servicios y la satisfaccion estudiantil del colegio
Alfonso Ugarte; demostrando una relacion significativa mediante la prueba
estadistica Rho Spearman de 0.79, con un nivel de significacion de 0.017, inferior
a 0.05, mostrando una relacién significativa. Estos resultados se fundamentan en
los autores Gutiérrez (2014), mencionando que la pertenencia es un requerimiento
basico de toda la gente. Satisfacer la necesidad de pertenencia permite satisfacer
diferentes necesidades, como la alimentacion, seguridad, el reconocimiento, el
amor, e incluso conocer y crear formas de autorrealizacién dentro de la sociedad;
Rodriguez, Espinosa, y Padilla (2021). Aportan diciendo que el sentido de
pertenencia con la institucion educativa se extiende a medida que va mejorando el
nivel de satisfaccion estudiantil, el soporte docente visto y la valoracion de la
calidad educativa. Segin mi experiencia laboral y profesional, el sentido de
pertenencia genera compromiso con los valores y objetivos, viene a ser una actitud,
un valor muy importante dentro de la organizacion, haciendo que se vinculen y se

comprometan generando una buena comunicacion para todos.
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Anélisis y discusion del Objetivo especifico 6: Describir la relacion de la
eficacia con la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la
I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022,

De acuerdo con la tabla 19, el nivel de significacion estd por debajo de 0.05
(0.000<0.05); lo que quiere decir que la dimension eficacia si influye
significativamente en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la .E.P.C.
Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022. Estos resultados concuerdan con la
investigacion de Horna (2020), donde se evidenci¢ estadisticamente la relacion entre
las dimensiones eficacia de la variable calidad del servicio educativo de los estudiantes
de secundaria, confirmandose que existe una relacion a partir del nivel de significacion
(0,0%) siendo menor al 5% de criterio para los estudios actuales, de la misma manera
coincide con Huaylla (2019) demostrando que existio una relacion entre la eficacia de
respuesta y la satisfaccion de los alumnos del nivel secundaria, obteniendo una
correlacién de 0.624, considera moderadamente positiva, por lo que se concluye que
las variables mencionadas tienen una relacion positiva. Estos resultados se
fundamentan en los autores Ledn (2018) quien define a la eficacia como una educacion
de calidad donde se pueda entender en qué medida y magnitud son obtenidos los
objetivos educativos, determinados y asegurados en una direccion de derechos;
Martinez (2015) menciona que una ensefianza eficaz se debe de dar paso a paso,
teniendo en cuenta las caracteristicas de los docentes como foco de atencion en el
desarrollo de la ensefianza y sobre los resultados académicos de los estudiantes.

Segin mi experiencia laboral y profesional, esto se puede entender como una
educacion que logre en los estudiantes aprendizajes que deberian aprender, a lograr
sus metas y objetivos organizaciones haciendo las cosas correctamente. Supone esto
que los docentes deben cumplir los objetivos propuestos en la planeacién que se realiza

antes del retorno a clases.
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Analisis y discusion del Objetivo especifico 7: Analizar la relacion de
eficiencia con la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la
I.LE.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022,
De acuerdo con la tabla 21, el nivel de significacion esta por debajo de 0.05 (0.000<0.05);
lo que quiere decir que la dimension eficiencia si influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la 1.E.P.C. Jesls Maestro, Nuevo
Chimbote — 2022. Estos resultados concuerdan con la investigacion de Cérdova (2019) en
que la calidad de la ensefianza se mide a partir de los productos educativos, la satisfaccion
de los estudiantes, la gestion pedagogica de los recursos humanos y la metodologia
pedagogica, comprobado a partir de las experiencias de docentes, padres y alumnos del
colegio Jesls Nazareno, que este colegio tiene una buena calidad de educacion,
significando que el trabajo realizado en la escuela es de buena calidad; ademéas Herrera
(2020) se refirié en cuanto a la calidad profesional de los docentes, concluyendo que la
gran cantidad de los alumnos tuvieron un nivel regular, ya que se encuentran
moderadamente satisfechos con la labor de los maestros, pues percibieron que, si atendian
a sus requerimientos de aprendizaje, pero que utilizaban métodos y técnicas que no
ayudaban mucho a su aprendizaje con facilidad. Estos resultados se fundamentan en los
autores Lépez (2013), comentado que la calidad del servicio al consumidor es importante
que se debe cumplir en cualquier empresa; independientemente del tamario, estructura y
naturaleza de la operacién, debiendo demostrar que pueden desempefiarse en ese sector,
porque la primera impresion en el cliente ayuda a mantener la preferencia. Segun mi
experiencia laboral y profesional la eficiencia en el servicio hacia el cliente tiene que ver
con brindarle una atencién integral, obteniendo resultados éptimos en el servicio,
haciendo del cliente una potente herramienta de marketing para la organizacion,
mejorando cada afio el nimero de matriculados y pueda competir con otras instituciones
educativas de manera eficiente y eficaz, logrando estar en la mente de los consumidores

directos.
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9. Conclusiones y recomendaciones

9.1.Conclusiones.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

La calidad del servicio educativo influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria de la I.E.P.C. JesUs
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022; debido que el nivel de significacion
esta por debajo de 0.05 (0.000<0.05); lo que quiere decir que se aceptd
la hipotesis alternativa y se rechaza la nula.

La dimensién de equidad si influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria de la I.E.P.C. Jesus
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022; debido a que el nivel de
significacién esta por debajo de 0.05 (0.020<0.05).

La dimension relevancia si influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022; debido a que el nivel de
significacion esté por debajo de 0.05 (0.000<0.05).

La dimension pertenencia si influye significativamente en la
satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la .E.P.C. Jesus
Maestro, Nuevo Chimbote, 2022; debido a que el nivel de
significacion esta por debajo de 0.05 (0.007<0.05).

La dimensién eficacia si influye significativamente en la satisfaccion
del estudiante del 5to de secundaria, en la I.LE.P.C. JesUs Maestro,
Nuevo Chimbote,2022; debido a que el nivel de significacion esta por
debajo de 0.05 (0.000<0.05).

La dimensién eficacia si influye significativamente en la satisfaccion
del estudiante del 5to de secundaria, en la I.LE.P.C. JesUs Maestro,
Nuevo Chimbote, 2022; debido a que el nivel de significacion esta por
debajo de 0.05 (0.000<0.05).
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Séptima:

La dimension eficiencia si influye significativamente en la satisfaccion
del estudiante del 5to de secundaria, en la I.LE.P.C. JesUs Maestro,
Nuevo Chimbote, 2022; debido a que el nivel de significacion esta por

debajo de 0.05 (0.000<0.05).
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9.2.Recomendaciones.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Teniendo en cuenta la influencia de la calidad del servicio educativo
en la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria de la .E.P.C.
Jesis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022, se sugiere seguir en ese
proceso de mejora, fomentando una cultura de sensibilizacion en el
servicio de atencion a los estudiantes.

Seguir fomentando a través de talleres educativos el buen trato hacia
los estudiantes desde las aulas, dando a cada uno de ellos lo que se
merece en funcion de sus logros.

Realizar una capacitacion al personal docente y no docente, con la
finalidad de brindarle seguridad a todos los estudiantes, llegando a
ellos de manera eficaz en alguna solucion de problemas.

Que la institucién educativa tome acciones direccionadas a desarrollar
y seguir satisfaciendo los servicios hacia los estudiantes, como la
ejecucion de actividades integradoras a toda la comunidad educativa,
fomentando valores como el respeto, hacia si mismos y los demas,
teniendo la intervencion de profesionales que contribuyan al bienestar
emocional de los estudiantes.

La Instituciéon Educativa Particular Cristiana “Jesus Maestro”, debe
incorporar actividades curriculares desarrollados a traves de
estrategias de participacion activas y participativas, asegurando un
clima favorable de satisfaccion que permita a los consumidores
directos estar més satisfechos.

Mejorar el servicio continuamente creando vinculos, escuchando y
dando seguimiento personalizado, generando valor y confianza con

todos los estudiantes siendo estos de manera eficaz con la satisfaccion.
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Séptima: Seguir implementando el uso de las redes sociales como canales de
atencion, ofreciendo el mejor servicio, creando una conexion de
manera eficiente de la calidad del servicio frente a la satisfaccion de

los usuarios.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo General: Hi: La calidad del | Tipo y disefio
Determinar como influye la calidad del servicio educativo, en la satisfaccion del | servicio educativo | Tipo
, estudiante del 5to de secundaria, en la 1.E.P.C. Jests Maestro, Nuevo Chimbote — influye No
¢Como significativamente | experimental,
influye la 2022. en la satisfaccion | bésico, enfoque
calidad del Calidad del del estudiante del | cuantitativo
servicio servicio 5to de secundaria,

educativo, en
la satisfaccion
del estudiante
del 5to de
secundaria, en
lal.E.P.C.
Jesus Maestro,
Nuevo
Chimbote -
20227

en la 1.LE.P.C. JesUs
Maestro, Nuevo
Chimbote, 2022.

Satisfaccion
del estudiante

Objetivos especificos:

Establecer la calidad del servicio educativo, en la I.E.P.C. Jesis Maestro, Nuevo
Chimbote, 2022.

Analizar la satisfaccion del estudiante del 5to de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus
Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Precisar la relacién de equidad con la satisfaccién del estudiante del 5to de
secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Cuantificar la relacién de relevancia con la satisfaccién del estudiante del 5to de
secundaria, en la I.E.P.C. Jesis Maestro, Nuevo Chimbote — 2022,

Describir la relacion de pertenencia con la satisfaccioén del estudiante del 5to de
secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Describir la relacion de la eficacia con la satisfaccion del estudiante del 5to de
secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Analizar la relacién de eficiencia con la satisfaccion del estudiante del 5to de
secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

Ho: La calidad del
servicio educativo
no influye
significativamente
en la satisfaccion
del estudiante del
5to de secundaria,
en la 1.LE.P.C. JesUs
Maestro,

Chimbote, 2022.

Nuevo

Disefio
Descriptivo,
correlacional,
transversal

Poblacién y
muestra

Poblacion
47 estudiantes

Técnica e
instrumento

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de las variables

R DEFINICION Escala de
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS medicion
: Igualdad de ensefianza
Equidad
a Igualdad atendiendo problemas ly2
. Educacion para la vida
Relevancia -
Formacién futura. 3y4
Solamente el usuario puede juzgas la Satisfacer las Pertenencia Diversidad cultural 5v6
calidad del servicio, afirmando que | ocesidades o Condiciones sociogconomicas y
la calidad del servicio es la | requerimiento que Se comunican efectivamente
conformidad del servicio con las | el cliente pueda o ?:%Luri;ar?oi p%i:ﬁigs familia Escala
Calidad del servicio | especificaciones y expectativas del | tener, Eficacia Alcanzan los F())bjetivos 7al12 Likert
usuario.  Ivancevich,  Lorenzi, | imprescindible para Comunica los loaros educativos
Ski Crosbv (1996 la existencia de la g .
inner y Crosby (1996). organizacion Cumplen los plazos establecidos
Se publican contenidos y horarios
Participacion de estudiantes
Eficiencia Infornj@lci()n a los padres
Atencion educada y respetuosa 13al 18
Solucion de conflictos
Se recogen quejas 0 sugerencias
~ Metodologia
Ensefanza . -
Apreciacién favorable que hacen los Estilos de aprendizaje 19al 24
estudiantes de los resultados Y | Se han cubierto las Organizacion Normas
experiencias asociadas con su | necesidades de la académica Trato en la I.E 252l 30
Satisfaccion del educacidn, en funcién de la atencién | persona que recibe Escala
atistaccion de a sus propias necesidades y al logro | 2l9tn producto o Likert
estudiante : servicio, sintiéndose
de sus expectativas. Zamorano, tisf f,1 Infraestructura 'y . ] o o
Rodriguez, Acosta, y Avila 2013 satistecho. servicios Equipamiento servicio y mobiliario 31al36

(citan a Gento y Vivas 2003).
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Anexo 03 Cuestionario

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Facultad de Ciencias Econ6micas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la relacion que existe entre
la calidad del servicio educativo y la satisfaccion del estudiante, en la I.LE.P.C. JesUs
Maestro, de la ciudad de Nuevo Chimbote, 2022. Agradezco a usted su valiosa
colaboracién y aporte, al brindarme la informacidn necesaria, contestando de manera
claray sincera, en la presente encuesta.

| PARTE
En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas acerca

de usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere
correcta en cada una ellas.

Sexo:
1. Masculino ()
2. Femenino ()
Edad: Afios de permanencia en la |.E.
1. 14 afos () 1. De 1 a 2 afios ()
2. 15 afios () 2. De 2 a 3 afios ()
3. 16 afios () 3 De 3 a 4 afios ()
4. 17 afios () 4 De 4 a 5 afios ()
5 De 5 afios a mas. ()
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Il PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Calidad del
servicio educativo; seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio.
Por favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada

Caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N° EQUIDAD 11234
1. | ¢Obtengo la misma calidad de ensefianza que otros estudiantes?
2. | ¢Recibo la misma atencion y respuesta a mis problemas que todos los demas?
RELEVANCIA
3. | ¢Me ensefian contenidos que me servirdn en la vida?
4. | ¢Se desarrollan habilidades que me ayudaran a enfrentar los desafios futuros?
PERTINENCIA
5. | ¢Los estudiantes con diferencias culturales son tomados en cuenta?
6. | ¢Se tiene en cuenta a los estudiantes con diferencias socioeconémicas?
EFICIENCIA
7. | ¢Las reuniones que se realizan con la comunidad educativa se hacen de
manera pertinente y cordial?
8. | ¢Los padres de familia hacen sugerencias sobre los servicios que recibe usted
como estudiante?
9. | ¢Dentro de mi circulo de amistad, opinan bien sobre la calidad del servicio
educativo?
10. | ¢Las actividades curriculares que se desarrollan, tienen que ver con la vision,
misién y valores del colegio?
11. | ¢Se informa a mis padres sobre el progreso de mis aprendizajes?
12. | ¢Las actividades académicas programadas se cumplen de manera oportuna?
EFICIENCIA
13. | Se me entregan la programacion de actividades educativas al iniciar las clases.
14. | ¢Se comunica los horarios desde el primer dia de clases?
15. | ¢Tus padres reciben respuesta inmediata a los documentos que gestionan en
la institucion educativa?
16. | ¢Mis padres son atendidos con respeto y amabilidad por todo el personal.?
17. | ¢Los conflictos que me afectan en la instituciébn son atendidos
oportunamente?
18. | ¢Se me da la oportunidad de expresarme libremente ante la presencia de un
mal trato en la institucion educativa?
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111 PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Satisfaccion del
estudiante; seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor
marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

N° ENSENANZA 11234

1. | ¢Estas conforme con la metodologia de ensefianza de tus profesores?

2. | ¢Estas conforme con el material educativo(textos, guias, fichas, etc.) que
recibes en la escuela?

3. | ¢Lasactividades que los profesores te indican desarrollar para casa, favorecen
a tu formacion.?

4. | ¢El aprendizaje que recibes es de caracter innovador y acorde con las
exigencias actuales?

5. | ¢Consideras oportuno el desarrollo de actividades fuera del horario de clases
que se realiza en tu institucion educativa?

6. | ¢Estas satisfecho con el servicio académico de ensefianza que recibes?

ORGANIZACION

7. | ¢Los acuerdos de convivencia escolar estan referidos a la disciplina,
puntualidad y respeto mutuo entre todos?

8. | ¢Las llamadas de atencion a los estudiantes en caso de incumplimiento de sus
deberes son los adecuados?

9. | ¢Ladireccién da solucion rapida ante algin inconveniente suscitado?

10. | ¢La comunicacidn que se desarrolla durante todas las clases es asertiva?

11. | ¢Eltrato que recibes de tus profesores contribuye en tu formacion?

12. | ¢Estas de acuerdo como la direccion resuelve y trata los problemas de los
estudiantes?

INFRAESTRUCTURA

13. | ¢La ubicacion de tu institucién educativa es de facil acceso?

14. | ¢Estas satisfecho con la infraestructura de tu institucién educativa?

15. | ¢Los ambientes son adecuadas para el desarrollo de las actividades de
aprendizaje?

16. | ¢Las instalaciones de las aulas se encuentran fuera de los ruidos del exterior?

17. | ¢Los servicios higiénicos se mantienen limpios y en buen estado?

18. | ¢La sala de cdmputo estd equipado con programas actuales y con un buen
servicio de internet?
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APENDICES

Apéndice 01 Alfa de Cronbach de la variable Calidad del servicio educativo

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

N de elementos

0.826

18

Apéndice 02 Elementos de la variable Calidad del servicio educativo

Media de escala si | Varianza de escala | Correlacion total | Alfa de Cronbach
el elemento se ha | siel elemento se de elementos si el elemento se
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
VARO00001 68.7000 22.233 0.557 0.810
VAR00002 69.3000 21.122 0.635 0.804
VVARO00003 69.1000 23.211 0.242 0.829
VVAR00004 69.2000 21.956 0.551 0.810
VVARO00005 68.7000 23.344 0.321 0.822
VVARO00006 68.8000 21.511 0.774 0.800
VVARO00007 68.7000 20.456 0.961 0.788
VVARO00008 69.0000 21.556 0.632 0.805
VVARO00009 69.3000 23.567 0.133 0.841
VAR00010 69.4000 24.489 0.102 0.832
VAR00011 68.2000 24.178 0.300 0.823
VAR00012 69.3000 20.456 0.579 0.807
VAR00013 69.5000 24.056 0.097 0.839
VAR00014 70.1000 25.211 0.000 0.829
VAR00015 69.1000 23.878 0.241 0.826
VAR00016 68.4000 22.933 0.442 0.816
VAR00017 69.0000 21.556 0.632 0.805
VARO00018 68.9000 23.211 0.449 0.817
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Apéndice 03 Base de datos de la variable calidad del servicio educativo

P1L|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15| P16 | P17 | P18

Apéndice 04 Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion del estudiante

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

18

0.803
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Apéndice 05 Elementos de la variable Satisfaccion del estudiante

Media de escala si el | Varianza de escala | Correlacion total | Alfa de Cronbach si
elemento se ha siel elemento se ha | de elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VVAR00019 69.8000 19.733 0.523 0.785
VAR00020 70.1000 20.989 0.452 0.793
VAR00021 70.2000 20.178 0.297 0.800
VAR00022 70.3000 19.122 0.595 0.779
VAR00023 69.8000 20.400 0.372 0.794
VAR00024 69.9000 18.989 0.755 0.772
VVAR00025 69.8000 17.956 0.955 0.757
VAR00026 70.1000 19.211 0.576 0.780
VAR00027 70.4000 20.489 0.180 0.814
VAR00028 70.5000 22.056 0.024 0.813
VAR00029 69.3000 21.122 0.405 0.795
VAR00030 70.4000 18.267 0.521 0.783
VAR00031 70.6000 21.822 0.014 0.822
VAR00032 70.4000 22.711 -0.122 0.817
VAR00033 70.2000 21.067 0.257 0.800
VAR00034 69.5000 20.500 0.381 0.794
VVAR00035 70.1000 18.767 0.673 0.774
VAR00036 70.0000 20.444 0.466 0.790

Apéndice 06 Base de datos de la variable Satisfaccion del estudiante

P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35 | P36
4 | 4| 4| 4|a|4|4|a|5|4|5|3|3|4a|4|4a|a]34
4 | 4| 4| 44|24 44|43 |5|3|3|4|4|5]|4]4
4| 4| 4|45 | 4|43 |43 |5|3|3|4a|4|4|4a]34
5|43 |3|4|4]|4|a|3|4|5|4|4a|a|4|4|a]4
4| 4|5 | 4|4a|4|4|a|3|4|5|3|4|4|3|5]|4]4
4| 4|3 |3|4a|4|4|a|3|4|a|4|4|3|4|5]|3]4
4| 4|4 4|5 |4|5|4|4|4|5|5|5|4|5|5]|4]4
5|4 |5|4|5|5|5|5|3|4|5|4|3|a4a|4a|5]|4a]|c5s
5|4 |4 |4|5|5|5|4|4|3|5|5|3|4|4|5]|5]5
5|5 |4 |5|4|5|5|5|5|4|5|4|4|3|4|5]|5]4
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Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO

Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante, que hace parte de la investigacién titulada:

“Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, Institucion

Educativa Particular Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.” La evaluacion de los instrumentos es

de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean

utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Dra. Jenny Martha Quispe L6pez
FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Recursos Humanos, Gestion publica

TIEMPO: 12 afios

CARGO ACTUAL: Docente

Objetivo de la investigacion:

INSTITUCION: Universidad Cesar Vallejo.

Determinar cdmo influye la calidad del servicio educativo, en la

satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, en la I.E.P.C. Jests Maestro, Nuevo Chimbote — 2022.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

la medicidn de ésta.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con | -Los items no son suficientes para medir la dimensidn.
Los items que | el criterio -Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no
pertenecen a una | 2. Bajo nivel corresponden con la dimension total.
misma  dimensién | 3. Moderado nivel | -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
bastan para obtener | 4. Alto nivel. dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD

1. No cumple con

-El item no es claro

midiendo.

El item se comprende | el criterio -El item requiere bastantes modificaciones 0 una
facilmente, es decir | 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
su  sintactica y | 3. Moderado nivel | acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
semantica son | 4. Alto nivel mismas.
adecuadas. -Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item.
-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con | -El item no tiene relacion ldgica con la dimensidn.
El item tiene relacién | el criterio -El item tiene una relacién tangencial con la dimensién.
logica con la | 2. Bajo nivel -El item tiene una relaciéon moderada con la dimensién que
dimensién 0 | 3. Moderado nivel | estad midiendo.
indicador que estd | 4. Alto nivel -El item se encuentra completamente relacionado con la

dimensidn que esti midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante; es decir,
debe ser incluido.

1. No cumple con
el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicién de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, Institucién Educativa Particular
Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022”

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item por favor indique)

¢Obtengo la misma calidad de 4 4 4 4
ensefianza que otros estudiantes?

Equidad - . -
¢Recibo la misma atencion y respuesta 4 4 4 4
a mis problemas que todos los demas?
¢(Me ensefian contenidos que me 4 4 4 4
serviran en la vida?

Relevancia ¢Se desarrollan habilidades que me 4 4 4 4
ayudaran a enfrentar los desafios
futuros?
¢Los estudiantes con diferencias 4 4 4 4

Pertinencia culturales son tomados en cuenta?
¢Se tiene en cuenta a los estudiantes 4 4 4 4
con diferencias socioeconémicas?
¢Las reuniones que se realizan con la 4 4 4 4
comunidad educativa se hacen de
manera pertinente y cordial?
¢(Los padres de familia hacen 4 4 4 4
sugerencias sobre los servicios que
recibe usted como estudiante?
¢Dentro de mi circulo de amistad, 4 4 4 4
opinan bien sobre la calidad del

Eficacia servicio educativo?

¢Las actividades curriculares que se 4 4 4 4
desarrollan, tienen que ver con la
vision, mision y valores del colegio?
¢Se informa a mis padres sobre el 4 4 4 4
progreso de mis aprendizajes?
¢Las actividades académicas 4 4 4 4
programadas se cumplen de manera
oportuna?
¢Se me entregan la programacion de 4 4 4 4

actividades educativas al iniciar las
clases?
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Eficiencia

¢Se comunica los horarios desde el
primer dia de clases?

¢Tus padres reciben  respuesta
inmediata a los documentos que
gestionan en la institucién educativa?

¢Mis padres son atendidos con respeto
y amabilidad por todo el personal.?

¢Los conflictos que me afectan en la
institucion son atendidos
oportunamente?

¢Se me da la oportunidad de
expresarme  libremente ante la
presencia de un mal trato en la
institucién educativa?

Ensefanza

¢Estas conforme con la metodologia
de ensefianza de tus profesores?

¢Estas conforme con el material
educativo(textos, guias, fichas, etc.)
que recibes en la escuela?

¢Las actividades que los profesores te
indican  desarrollar para casa,
favorecen a tu formacién.?

(El aprendizaje que recibes es de
caracter innovador y acorde con las
exigencias actuales?

¢Consideras oportuno el desarrollo de
actividades fuera del horario de clases
que se realiza en tu institucion
educativa?

¢Estas satisfecho con el servicio
académico de ensefianza que recibes?

¢Los acuerdos de convivencia escolar
estan referidos a la disciplina,
puntualidad y respeto mutuo entre
todos?

¢Las llamadas de atencion a los
estudiantes en caso de incumplimiento
de sus deberes son los adecuados?

¢La direccién da solucion rapida ante
algln inconveniente suscitado?

¢La comunicacion que se desarrolla
durante todas las clases es asertiva?
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Organizacion | ¢El trato que recibes de tus profesores
contribuye en tu formacion?

¢Estas de acuerdo como la direccion
resuelve y trata los problemas de los
estudiantes?

¢La ubicaciéon de tu institucion
educativa es de facil acceso?

¢ Estas satisfecho con la
infraestructura de tu institucion
educativa?

¢Los ambientes son adecuadas para el
desarrollo de las actividades de
aprendizaje?

¢Las instalaciones de las aulas se
Infraestructura | encuentran fuera de los ruidos del
exterior?

¢Los  servicios  higiénicos  se
mantienen limpios y en buen estado?

¢La sala de computo estd equipado
con programas actuales y con un buen
servicio de internet?

Calificar de 1 a 4 puntos

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial.

respuesta, sugiera los items a afiadir.

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su

X|X|X|x|¥

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDEZ

APLICABLE

Sl

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Sl

NO

Validado por: Jenny Martha Quispe Lépez

| Fecha: Martes, 06 de setiembre de 2022.

Firma:

Teléfono: 937 519 216

Email: jennyquispe2000@gmail.com
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4 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
i dSP j VICERECTORADO ACADEMICO

\@3/ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CUESTIONARIO
Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante, que hace parte de la investigacion
titulada: “Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de
secundaria, Institucion Educativa Particular Jesis Maestro, Nuevo Chimbote,

2022.” La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y
que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la

elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Dr. Jorge Daniel Pérez

FORMACION ACADEMICA: Administracion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Comportamiento Organizacional

TIEMPO: 25 afios

CARGO ACTUAL Docente

INSTITUCION: USP

Obijetivo de la investigacion: Determinar cémo influye la calidad del servicio educativo,
en la satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, en la |.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo

Chimbote — 2022.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

medicion de ésta.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que | criterio -Los items miden algln aspecto de la dimension, pero
pertenecen a una | 2. Bajo nivel no corresponden con la dimensién total.
misma dimension | 3. Moderado nivel -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
bastan para obtener la | 4. Alto nivel. la dimensi6n completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y semantica
son adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones 0 una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

El item es esencial o
importante; es decir,
debe ser incluido.

criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

COHERENCIA 1. No cumple con el | -El item no tiene relacion légica con la dimensidn.

El item tiene relacion | criterio -El item tiene una relacién tangencial con la dimensién.
l6gica con la | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension
dimensién 0 | 3. Moderado nivel que esta midiendo.

indicador que estd | 4. Alto nivel -El item se encuentra completamente relacionado con la
midiendo. dimensién que estad midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicién de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, Institucion Educativa Particular
Jesus Maestro, Nuevo Chimbote, 2022”

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item por favor indique)

¢Obtengo la misma calidad de 4 4 4 4
ensefianza que otros estudiantes?

Equidad - . -
¢Recibo la misma atencion y respuesta 4 4 4 4
a mis problemas que todos los demas?
¢(Me ensefian contenidos que me 4 4 4 4
serviran en la vida?

Relevancia ¢Se desarrollan habilidades que me 4 4 4 4
ayudaran a enfrentar los desafios
futuros?
¢Los estudiantes con diferencias 4 4 4 4

Pertinencia culturales son tomados en cuenta?
¢Se tiene en cuenta a los estudiantes 4 4 4 4
con diferencias socioeconémicas?
¢Las reuniones que se realizan con la 4 4 4 4
comunidad educativa se hacen de
manera pertinente y cordial?
¢(Los padres de familia hacen 4 4 4 4
sugerencias sobre los servicios que
recibe usted como estudiante?
¢Dentro de mi circulo de amistad, 4 4 4 4
opinan bien sobre la calidad del

Eficacia servicio educativo?

¢Las actividades curriculares que se 4 4 4 4
desarrollan, tienen que ver con la
vision, mision y valores del colegio?
¢Se informa a mis padres sobre el 4 4 4 4
progreso de mis aprendizajes?
¢Las actividades académicas 4 4 4 4
programadas se cumplen de manera
oportuna?
¢Se me entregan la programacion de 4 4 4 4

actividades educativas al iniciar las
clases?
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Eficiencia

¢Se comunica los horarios desde el
primer dia de clases?

¢Tus padres reciben  respuesta
inmediata a los documentos que
gestionan en la institucién educativa?

¢Mis padres son atendidos con respeto
y amabilidad por todo el personal.?

¢Los conflictos que me afectan en la
institucion son atendidos
oportunamente?

¢Se me da la oportunidad de
expresarme  libremente ante la
presencia de un mal trato en la
institucién educativa?

Ensefanza

¢Estas conforme con la metodologia
de ensefianza de tus profesores?

¢Estas conforme con el material
educativo(textos, guias, fichas, etc.)
que recibes en la escuela?

¢Las actividades que los profesores te
indican  desarrollar para casa,
favorecen a tu formacién.?

(El aprendizaje que recibes es de
caracter innovador y acorde con las
exigencias actuales?

¢Consideras oportuno el desarrollo de
actividades fuera del horario de clases
que se realiza en tu institucion
educativa?

¢Estas satisfecho con el servicio
académico de ensefianza que recibes?

¢Los acuerdos de convivencia escolar
estan referidos a la disciplina,
puntualidad y respeto mutuo entre
todos?

¢Las llamadas de atencion a los
estudiantes en caso de incumplimiento
de sus deberes son los adecuados?

¢La direccién da solucion rapida ante
algln inconveniente suscitado?

¢La comunicacion que se desarrolla
durante todas las clases es asertiva?
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Organizacion | ¢El trato que recibes de tus profesores
contribuye en tu formacion?

¢Estas de acuerdo como la direccion
resuelve y trata los problemas de los
estudiantes?

¢La ubicaciobn de tu institucion
educativa es de facil acceso?

¢ Estas satisfecho con la
infraestructura de tu institucion
educativa?

¢Los ambientes son adecuadas para el
desarrollo de las actividades de
aprendizaje?

¢Las instalaciones de las aulas se
Infraestructura | encuentran fuera de los ruidos del
exterior?

¢Los  servicios  higiénicos  se
mantienen limpios y en buen estado?

¢La sala de computo estd equipado
con programas actuales y con un buen
servicio de internet?

Calificar de 1 a 4 puntos

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial.

respuesta, sugiera los items a afiadir.

El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su

X|X|X|x|¥

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDEZ

APLICABLE

SI X NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Sl NO

Validado por: Jorge Daniel Pérez

| Fecha:Jueves, 01 de setiembre de 2022.

™ .r__:-i

Firma:

Teléfono: 043-323505

Email: jorge.daniel@usanpedro.edu.pe

108




Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
% VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO

Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante, que hace parte de la investigacién titulada:

“Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, Institucion

Educativa Particular Jesiis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022.” La evaluacion de los instrumentos es

de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean

utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Karina Valdiviezo Pérez

FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: RR.HH., Marketing, Investigacion Cientifica.
TIEMPO: 15 afios CARGO ACTUAL.: Coordinadora programas de Administracion y Contabilidad

— Filial Piura; Universidad San Pedro.

Objetivo de la investigacion:

INSTITUCION: Universidad San Pedro — Filial Piura

Determinar cémo influye la calidad del servicio educativo, en la

satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, en la I.E.P.C. Jesus Maestro, Nuevo Chimbote —2022.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

la medicidn de ésta.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items  que | elcriterio -Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero no
pertenecen a una | 2. Bajo nivel corresponden con la dimension total.
misma  dimensién | 3. Moderado nivel | -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
bastan para obtener | 4. Alto nivel. dimensidn completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD

1. No cumple con

-El item no es claro

El item es esencial o
importante; es decir,
debe ser incluido.

el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item se comprende | el criterio -El item requiere bastantes modificaciones 0 una
facilmente, es decir | 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
su sintactica y | 3. Moderado nivel | acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
semantica son | 4. Alto nivel mismas.
adecuadas. -Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item.
-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con | -El item no tiene relacién l6gica con la dimensién.
El item tiene relacion | el criterio -El item tiene una relacion tangencial con la dimensidn.
logica con la | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion moderada con la dimensién que
dimensién 0 | 3. Moderado nivel | esta midiendo.
indicador que esta | 4. Alto nivel -El item se encuentra completamente relacionado con la
midiendo. dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicién de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad del servicio educativo y satisfaccion del estudiante del 5to. de secundaria, Institucion Educativa
Particular Jestis Maestro, Nuevo Chimbote, 2022”

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item
por favor indique)
¢Obtengo la misma calidad de 4 4 4 4
ensefianza que otros estudiantes?
Equidad - - -

¢Recibo la misma atencién y respuesta 4 4 4 4
a mis problemas que todos los demas?
¢Me ensefian contenidos que me 4 4 4 4
serviran en la vida?

Relevancia ¢Se desarrollan habilidades que me 4 4 4 4
ayudaran a enfrentar los desafios
futuros?
¢Los estudiantes con diferencias 4 4 4 4

Pertinencia culturales son tomados en cuenta?
¢Se tiene en cuenta a los estudiantes 4 4 4 4
con diferencias socioeconémicas?
¢Las reuniones que se realizan con la 4 4 4 4
comunidad educativa se hacen de
manera pertinente y cordial?
¢Los padres de familia hacen 4 4 4 4
sugerencias sobre los servicios que

Eficacia recibe usted como gstudiante? _

¢Dentro de mi circulo de amistad, 4 4 4 4
opinan bien sobre la calidad del
servicio educativo?
¢Las actividades curriculares que se 4 4 4 4

desarrollan, tienen que ver con la
vision, mision y valores del colegio?
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¢Se informa a mis padres sobre el
progreso de mis aprendizajes?

iLas actividades académicas
programadas se cumplen de manera
oportuna?

Eficiencia

Ensefianz
Organizacion

Infraestructura

¢Se me entregan la programacién de
actividades educativas al iniciar las
clases?

¢Se comunica los horarios desde el
primer dia de clases?

¢Tus padres reciben respuesta
inmediata a los documentos que
gestionan en la institucion educativa?

¢Mis padres son atendidos con respeto
y amabilidad por todo el personal.?

¢Los conflictos que me afectan en la
institucion son atendidos
oportunamente?

¢Se me da la oportunidad de
expresarme  libremente ante la
presencia de un mal trato en la
institucién educativa?

Ensefianza

¢Estas conforme con la metodologia
de ensefianza de tus profesores?

¢Estas conforme con el material
educativo(textos, guias, fichas, etc.)
que recibes en la escuela?

¢Las actividades que los profesores te
indican  desarrollar para casa,
favorecen a tu formacién.?

¢El aprendizaje que recibes es de
caracter innovador y acorde con las
exigencias actuales?

¢Consideras oportuno el desarrollo de
actividades fuera del horario de clases
que se realiza en tu institucion
educativa?
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¢Estas satisfecho con el servicio
académico de ensefianza que recibes?

Organizacion

Infraestructura

¢Los acuerdos de convivencia escolar
estan referidos a la disciplina,
puntualidad y respeto mutuo entre
todos?

¢Las llamadas de atencion a los
estudiantes en caso de incumplimiento
de sus deberes son los adecuados?

¢La direccién da solucion rapida ante
algun inconveniente suscitado?

¢La comunicacion que se desarrolla
durante todas las clases es asertiva?

¢El trato que recibes de tus profesores
contribuye en tu formacion?

¢Estas de acuerdo como la direccién
resuelve y trata los problemas de los
estudiantes?

Organizacion

¢La ubicaciébn de tu institucion
educativa es de facil acceso?

¢Estas satisfecho con la
infraestructura de tu institucién
educativa?

¢Los ambientes son adecuadas para el
desarrollo de las actividades de
aprendizaje?

¢Las instalaciones de las aulas se
encuentran fuera de los ruidos del
exterior?

¢Los  servicios  higiénicos  se
mantienen limpios y en buen estado?

¢La sala de computo estd equipado
con programas actuales y con un buen
servicio de internet?

Calificar de 1 a 4 puntos
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial.

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion
su respuesta, sugiera los items a afiadir.

X[ X[ XX |

. En caso de ser negativa

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDEZ

APLICABLE

Sl x

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Sl x

NO

Validado por: Mg. Karina Valdiviezo Pérez

| Fecha: 29-08-2022

Firma:

Teléfono: 950490644

Email: karinavevv@hotmail.com
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