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Resumen 

En la actualidad es importante recopilar comentarios de la comunidad estudiantil en cuanto 

al servicio que brinda la universidad siendo uno de los aspectos esenciales, el trabajo tiene como 

objetivo general determinar la relación que existe entre la calidad de servicio académico y 

satisfacción de estudiantes en una Universidad privada en Lima Metropolitana de la carrera de 

Administración en el año 2024. Se planteó un método cuantitativo de diseño no experimental y 

corte transversal, utilizando una muestra probabilística simple aleatorio para 83 estudiantes, se 

llevó a cabo la medición utilizando la Escala de Likert para ambas variables, formulando 17 ítems 

alcanzando la confiabilidad del Alfa de cronbach para la calidad de servicio académico de 0, 870 

y para la satisfacción estudiantil 0,881. Los hallazgos señalaron que existe una relación directa 

siendo positiva considerable entre las variables, para la prueba de correlación de Spearman la 

dimensión que fue más predominante es calidad funcional con una correlación 0,653 y el nivel de 

significación de 0.001<0.05. Se concluye que existe una relación sólida para la calidad de servicio 

académico en la satisfacción de estudiantes siendo así que mientras mayor calidad de servicio que 

se brinde, será mayor la percepción de los estudiantes. 

Palabras clave 

Calidad de servicio académico, educación superior, satisfacción estudiantil, universidad privada, 

gestión educativa. 
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CAPITULO I: INTRODUCCION 

En la actualidad, el factor del talento humano representa uno de los pilares fundamentales 

en el servicio educativo sobre la calidad que brinda las universidades. En cuanto a García et al. 

(2022) alegan que el talento humano conformado por docentes, asesores, personal administrativo 

y directivos llega a cumplir un rol eficaz y estratégico en la creación de experiencias académicas, 

también indican que los factores humanos, entre ellos se destaca la calidez, comprensión y la 

eficacia del personal universitario, llevan de una manera directa en la satisfacción del estudiante, 

por otro lado como lo señalan Estela- Yomona et al. (2023) cuando los personales administrativos 

de las universidades demuestran intereses, vocación de servicio, se refuerza la relación 

interpersonal que existe entre la universidad y sus estudiantes, siendo así desde ese panorama, la 

calidad de servicio académico tiene un vínculo cercano con la gestión del talento humano. Sin 

embargo, para Gonzales (2024) la optimización del talento humano está vinculada a la calidad del 

servicio académico, enfatizando también la comunicación efectiva de las personas que trabajan 

dentro de las universidades que contribuye de alta manera a mejorar la experiencia del estudiante, 

El gobierno desempeña una función fundamental al establecer políticas y normas que establecen 

la calidad educativa, del mismo modo Silva (2022), enfatiza que el gobierno ha puesto en práctica 

mejoras para las condiciones laborales de los docentes, lo que significa que existe un aporte para 

poder mejorar la calidad del servicio académico brindando una excelente metodología 

universitaria, por otro lado Diaz (2023) menciona que la creación de políticas públicas, claras y 

concisas ha logrado tener una mejora en la gestión de las universidades privadas, por consecuencia 

hay una confianza de experiencia estudiantil con el servicio que obtienen ya que se sienten seguros 

en su plan de estudios, Por consiguiente Espino et al. (2023) recalcan que los conjuntos de normas 

bien elaboradas mejoran la calidad en las universidades en Perú, haciendo que la enseñanza de los 
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docentes y la función de  la metodología este conforme a lo que necesitan los estudiantes 

universitarios, además Amaro (2021) mencionó que debido a la pandemia las universidades 

tuvieron que cerrar, eso trajo como consecuencia las clases virtuales y con ello la adaptación a la 

nueva vida de los estudiantes. Del mismo modo Guere – Carbajal y Yangali – Vicente (2023) 

indicaron excelencia en el servicio donde los usuarios son una pieza fundamental para que la 

institución pueda tener una buena reputación, para eso se tiene que brindar un servicio de 

capacitación al personal y puedan absolver todos los requerimientos. No solo Bonilla (2024) señala 

que es primordial tener un plan estratégico para una correcta satisfacción estudiantil, ya que es 

importante fortalecer la educación para ofrecer una calidad de altos estándares mediante elementos 

organizacionales, también Cueto et al. (2023) infieren que el servicio brindado en instituciones 

privadas está muy vinculada a la gestión del personal, destacando el importante equipo calificado 

para poder garantizar una experiencia educativa satisfactoria. 
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1.1Realidad problemática 

A nivel mundial Corral et al. (2020) mencionan que tras la llegada del COVID- 19 se 

mostró una transformación de las universidades a nivel global por la necesidad de los estudiantes, 

el aislamiento forzado obligó a las universidades en el mundo a desplazarse rápidamente hacia lo 

virtual, teniendo en cuenta que algunos países ya llevaban la virtualidad en la educación como 

especialización en doctorado, diplomados. Por otro lado, Quispe et al. (2023) analizaron como los 

profesores pudieron enfrentar retos de la enseñanza remoto y tener el mismo impacto en el 

aprendizaje de los estudiantes como lo tuvieron presencialmente resaltando que los docentes 

siguieron cumpliendo con su labor guiando, motivando y formulando su labor íntegramente para 

lograr una educación de calidad. De igual manera Pardo y Coba ( 2022) recalcan que el aumento 

de la tecnología en las últimas décadas ha ido creciendo de forma gradual hasta el momento que 

fue la llegada de la pandemia donde se evidenció trasladarse  a la virtualidad de manera inesperada, 

la metodología educativa debe estar preparada para realizar nuevas dinámicas de aprendizaje, esta 

situación plantea una problemática global; poder transformar la educación en un entorno de 

inclusión, calidad, soporte tecnológico y una verdadera vinculación con el mundo profesional. 

Asimismo, Roatta y Tedini (2021) infieren que el crecimiento de los campus virtuales y de la 

educación universitaria semipresencial en Argentina plantea un nuevo desafío; diseñar modelos de 

enseñanza hibrida con los mismos estándares de calidad para la modalidad presencial, se requiere 

una adecuada planificación de métodos estratégicos, formación docente específica y una adecuada 

tecnología para garantizar una correcta educación en este nuevo escenario global. 

A nivel latinoamericano Carbonell et al. (2021) mencionan que la educación en los países 

tiene que presentar buenas instalaciones, metodología y formación docente, ya que así pueden 
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brindar un acceso a una correcta educación y, por ende, una alta experiencia académica de 

estudiantes. Para Caisa et al. ( 2022) deducen que en el contexto latinoamericano, se brinda la 

conformidad por parte de los universitarios con el servicio brindado de  las instituciones superiores 

en donde se han  consolidado como un factor esencial para poder tener la capacidad de atraer, 

retener y formar a los estudiantes, sin embargo a pesar de la importancia en este aspecto, algunas 

universidades enfrentan etapas del servicio académico, poniendo en conocimiento las brechas que 

existen siendo clave como el ingreso equitativo al aprendizaje,  y equipamiento que pueden tener. 

Seguidamente por Marcano y Uribe (2022) analizaron en Ecuador que la satisfacción estudiantil 

es completamente indispensable porque involucra varios elementos como el rendimiento escolar, 

la permanencia de poder terminar la carrera e implementar nuevas políticas. Por ultimo Labraña y 

Brunner (2021) comentan que el fortalecimiento del acceso educativo en Latinoamérica ha 

provocado transformaciones indispensables dentro de las universidades, en este contexto requiere 

que los estudiantes tengan una extensa formación y así sean partícipes de las opiniones de los 

docentes en clase, contando con visión orientada a una calidad equitativa en donde se plantea 

desafíos para las universidades y tener un buen modelo de calidad de enseñanza.  

En el aspecto nacional Oré y Hoces la Rosa (2021) plantean especialmente en el 

departamento de Huancavelica que la enseñanza es un aspecto importante para el crecimiento 

humano, de esta forma se ofrece un servicio estandarizado en el nivel superior, por lo tanto, se 

debe analizar sobre las funciones que brindan la universidad para la metodología de la docencia. 

Igual que Aragón (2021) indica que un servicio académico brindado es un elemento importante 

para las organizaciones especialmente privadas y en lo que respecta a la satisfacción del estudiante 

es importante, por lo tanto, es fundamental para tener un alto rendimiento a nivel académico. De 



   
“RELACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO Y 

SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN 
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL 

2024” 

 

15 

 

igual manera De la Cruz (2023) deducen que en un campus de Arequipa se tiene un vínculo 

refiriéndose a la excelencia académica y bienestar del estudiante, esto se concluye resaltando que 

hay una conexión significativa entre las variables mencionadas. Por otro lado, Vilcamota (2020) 

recalca que los primeros estudios realizados sobre la excelencia académica que brindan a las 

universidades han ido progresando para tener un propósito claro y las instituciones puedan tener 

modelos para formar a los estudiantes.  

En el contexto local, Fernández et al. (2019) señalan que en la actualidad hay 

probabilidades para que los estudiantes sigan formando su desarrollo profesional, eso influye en 

la atención que las universidades puedan brindar como el área de atención al estudiante la cual es 

un aspecto fundamental para acompañar en el proceso y entender dificultades. En este mismo 

sentido, Nizama (2017) resalta que los programas que brindan las universidades son una 

experiencia que satisface a los estudiantes ya que mejorar su aspecto cognitivo y social al poder 

compartir aprendizaje entre ellos mismos. Dioses et al. (2021) enfatizan que la universidad tiene 

un rol fundamental para poder cumplir todas las expectativas, por eso para poder lograrlo es 

importante ofrecer una educación con altos estándares que no solo mida los conocimientos, 

también entienda las necesidades de los estudiantes. Por último, Acuña (2021) recalca que, en las 

universidades privadas de Lima, el factor del desempeño de la formación educativa actúa en la 

aprobación de los estudiantes, puesto que se ha visto que tiene una relevancia directa, resaltando 

que es clave para la percepción de ellos.  
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Para la presente investigación, se revisó los siguientes antecedentes internacionales 

Caisa et al. (2022) del país de Ecuador señalaron que su investigación tuvo como objetivo 

examinar la satisfacción de los estudiantes y su nexo con la calidad del servicio educativo en las 

universidades de Tungurahua. Se utilizó el método cuantitativo correlacional de diseño no 

experimental, empleando la encuesta que se realizó a 293 estudiantes que cursaban los últimos 

ciclos de la universidad. Los resultados obtenidos fueron altos según la fiabilidad de las variables 

y 5 dimensiones: actividades educacionales de 0,649; instalaciones y equipamiento de 0,685; 

ambiente educativo de 0,768; resultados educativos de 0,787 y acceso al servicio de educación de 

0,794. Como conclusión se muestra una relación relevante entre el servicio que se brinda y los 

resultados educativos, también se muestra poder integrar los resultados educativos al modelo de 

medición de satisfacción. 

Así mismo en la publicación de Aparicio et al. (2021) del país de México, el objetivo fue 

indagar si la calidad de servicio repercute el rendimiento académico en los estudiantes mediante 

las 4 dimensiones, utilizando un diseño cuantitativo, explicativo, transversal y una muestra no 

probabilística realizada a 701 estudiantes mexicanos en 4 universidades privadas diferentes 

utilizando como instrumento la encuesta mediante un muestreo no probabilístico, Los resultados 

proyectaron una alta fiabilidad para las dimensiones de la calidad de servicio teniendo a la 

dimensión afectiva con 0,923, la dimensión control de información 0,865 y dimensión espacial 

0,882, mostrando una buena consistencia interna para los procedimientos y participación de los 

estudiantes . Se llegó a la conclusión que la calidad de servicio tiene un impacto en el rendimiento 

académico y que los campus pueden seguir mejorando en el rendimiento hacia los estudiantes, 



   
“RELACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO Y 

SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN 
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL 

2024” 

 

17 

 

recalcando que las dimensiones son altamente significativas por que ayudan a participar 

activamente a utilizar diferentes estrategias y obtener calificaciones aprobatorias.  

Por otro lado Terrazas y Almeida (2020), del país de Bolivia, alcanzaron el objetivo de 

analizar el grado de influencia de criterios con más predominancia de satisfacción estudiantil en 

tres universidades privadas de Cochabamba, la investigación se desarrolló mediante un enfoque 

cuantitativo de alcance correlacional explicativo donde se analizó los problemas y fenómenos 

relacionados a los criterios de satisfacción estudiantil y el bienestar recopilando resultados para las 

hipótesis planteadas que corresponde al modelo teórico, se utilizó como instrumento el 

cuestionario mediante la escala Likert de 5 funciones para 320 estudiantes universitarios. Se 

obtuvo como resultado las siguientes fiabilidades por las dimensiones: aspectos académicos 0,904; 

aspectos sociales 0,899; calidad de vida universitaria 0,896; calidad de vida global 0,791; 

identificación 0,774; instalaciones y recursos 0, 848; recomendación 0,833 en donde muestran el 

nivel alto. Se llegó a la conclusión que los aspectos académicos y sociales influyen de una manera 

significativa en la calidad de vida universitaria. 

También se presenta el estudio de investigación  teniendo como autor a Quesada (2021) 

del país de Colombia, dónde cuyo objetivo fue considerar la conexión de la gestión administrativa, 

agrado estudiantil y rendimiento académico estableciendo una relación causal efecto sobre su 

experiencia, se diseñó un modelo cuantitativo y correlacional,  se empleó la muestra no 

probabilístico por conveniencia teniendo a 132 estudiantes de la facultad de ciencias básicas del 

campus de Costa Rica de una universidad mediante un cuestionario virtual con escala Likert de 5 

categorías, se obtuvo como resultado que la escala de satisfacción fue de 53%, es decir es bajo 

hacia la calidad de servicio académico, en cuanto a la gestión administrativa, agrado estudiantil y 
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rendimiento académico se obtuvo 71 %,62% y 55% respectivamente el estudiante reconoce que la 

excelencia estudiantil afecta a la satisfacción pero no a  los aspectos que tiene relación con el 

rendimiento, deduciendo así que el rendimiento tiene totalmente desvinculación con la 

satisfacción. Finalmente se logró como conclusión que existen una influencia entre las dos 

variables en mención, pero el rendimiento académico obtuvo un nivel bajo con 55%. 

Para el desarrollo del estudio, se revisó los siguientes antecedentes nacionales 

Se tiene a Romero (2021) de la ciudad de lima donde tuvo como objetivo en su 

investigación determinar la escala de satisfacción de los estudiantes por las siguientes 

dimensiones; gestión estratégica, formación integral y soporte institucional, utilizando el método 

cuantitativo, diseño no experimental, transversal y descriptivo. El instrumento por utilizar fue un 

cuestionario para 217 estudiantes constituido por 38 ítems con respuestas de escala tipo Likert. 

Como resultado se obtuvo un nivel medio de satisfacción estudiantil global con 59,8% y para las 

dimensiones gestión estratégica, formación integral y soporte institucional, reflejaron un nivel 

medio de satisfacción de 51%, 62% y 50% por cada uno. Se obtuvo la conclusión que la dimensión 

con mayor porcentaje de satisfacción fue la de formación integral en el estudio realizando, siendo 

así una aportación para que las autoridades educativas puedan tomar acciones estratégicas que 

impulsen el desarrollo educativo. Finalmente, la toma de decisiones oportunas en la calidad 

educativa Comprende diferentes niveles y dimensiones, e incluye la gestión del impacto generado 

por las relaciones entre los miembros de la comunidad universitaria, así como su influencia en el 

ambiente y en otras organizaciones públicas y privadas que actúan como partes interesadas. 
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La investigación de Santiago (2019) de la ciudad de Huacho se buscó el propósito de 

establecer la conexión del servicio académico hacia la satisfacción estudiantil, la investigación fue 

cuantitativo, de diseño no experimental siendo alcance correlacional y tipo transversal. La muestra 

fue 132 estudiantes donde se aplicó una encuesta para conseguir la información adecuada. Se 

obtuvo como resultado que se establece un nexo directo y relevante hacia ambas variables con una 

correlación de 0,833 representando una correlación positiva muy fuerte, teniendo en cuenta que la 

dimensión calidad académica tuvo una relación directa con una correlación de 0,784, para la 

calidad de gestión y la satisfacción estudiantil la correlación fue de 0,885 siendo positiva muy 

fuerte y finalmente a la dimensión calidad de mantenimiento y satisfacción de estudiantes la 

correlación fue 0,827 siendo también positiva. Ambos coeficientes superan el umbral 

recomendado de 0,80, lo que indica una alta consistencia como resultados, se determina que la 

calidad de servicio ejerce un efecto positivo sobre las variables estudiadas, evidenciando que 

mayores niveles de calidad percibida se asocian con mejores respuestas en las dimensiones 

evaluadas.  

 También se cuenta con Torrealva (2022) de la provincia de Huancavelica, el propósito del 

estudio fue establecer el vínculo entre la excelencia académica y satisfacción del estudiantado es 

el método cuantitativo, descriptivo correlacional utilizando un diseño no experimental, se obtuvo 

como muestra a 70 estudiantes entre hombres y mujeres del primer ciclo del periodo 2022-I .Para 

los resultados, se utilizó el coeficiente alfa de cronbach, obteniéndose valores de 0.976 para el 

cuestionario de calidad educativa universitaria y 0.974 para el de satisfacción del estudiantado, lo 

cual evidencia un nivel de consistencia interna excelente en ambos instrumentos, la investigación 

muestra un coeficiente de correlación de 0.937, lo que indica un nivel de correlación positiva casi 
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perfecta, evidenciando una relación directa y altamente significativa entre la calidad educativa 

universitaria y la satisfacción del estudiantado.Teniendo como conclusión se determina que la 

calidad de servicio ejerce un efecto positivo sobre las variables estudiadas, evidenciando que 

mayores niveles de calidad percibida se asocian con mejores respuestas en las dimensiones 

evaluadas. 

 Piscoche y Huamanchumo (2024) de la ciudad de Lima tuvieron el objetivo de decidir la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del estudiante en una universidad privada. 

La metodología se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, corte transversal y alcance 

correlacional. La población fue de 1326 estudiantes y se seleccionó una muestra aleatoria de 298 

participantes. Se aplicaron encuestas que incluyó dos variables, nueve dimensiones y 34 ítems. 

Los datos fueron procesados con el sistema SPSS v27. Los resultados mostraron una alta fiabilidad 

del instrumento, y un alfa de cronbach para la calidad de servicio de 0.966 y satisfacción del 

estudiante de 0.962. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.880, lo que indica una 

correlación positiva muy fuerte entre las variables, con un nivel de significancia de 0.05. Se obtuvo 

como conclusión la existencia de una fuerte relación positiva entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del estudiante, estos resultados pueden servir de base para implementar estrategias de 

mejora que optimicen la gestión de servicios. 

Asimismo, las variables en estudio poseen concepto relevantes y teorías que dan riqueza 

literaria, para esta investigación se está realizando un enfoque en la variable calidad de servicio 

académico. 
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Inicialmente, Inquilla et al. (2017) indican que la calidad de servicio de educación a nivel 

universitario está en constante cambio para poder gestionar los procesos educativos que se tiene, 

a través del personal administrativo que está en comunicación con los estudiantes apoyándose 

también de las herramientas necesarias para poder medir la satisfacción, dado que así se puede 

medir las expectativas para que cumplan con los objetivos planteados y sean eficientes. De la 

misma manera Bernasconi y Rodríguez (2018) mencionan también que la calidad de procesos 

académicos tiene varios factores que impactan en la metodología de enseñanza y logros 

académicos, el servicio complementario es esencial ya que la mejora en educación está en 

constante crecimiento y se puede desarrollar mediante el equipamiento y la tecnología. No obstante 

con referencia a lo que se mencionó anteriormente Santiago (2022) resalta que la variable en 

mención no está sujeto a un solo factor,  se evalúa a través de diversos indicadores claves, entre 

ellos, se encuentra la satisfacción estudiantil, que refleja el criterio sobre la eficacia de la formación 

de los estudiantes, se considera la calidad académica que abarca la preparación del personal 

docente, el contenido al brindar las clases y el uso de metodologías correctas para el aprendizaje, 

se necesita realizar evaluaciones constantes y aplicar acciones de mejora continua como pilares 

fundamental para asegurar la educación.  

A continuación, Ahuanari (2024), hace énfasis en el capital humano ya que desempeña un 

papel importante porque son los encargados de otorgar atención de altos estándares de calidad y 

poder satisfacer a la comunidad estudiantil, recalcando que es fundamental para la educación en 

el país tener al personal altamente capacitado con habilidades y competencias calificadas que 

puedan aportar significativamente en los objetivos que se planea incorporando estrategias 

asertivas. 
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Por tal sentido, se entiende que Inquilla et al. (2017) hace mención a la calidad de servicio 

educativo donde puede estar en constante cambio de acuerdo como van mejorando los procesos 

educativos dentro de las universidades, mientras que Bernasconi y Rodríguez (2018) hace énfasis 

en los servicios que brinda las universidades como los programas de activación, deporte, teniendo 

en cuenta que se tiene que necesitar un buen equipamiento en el interior de la institución. Por otro 

lado, Santiago (2022) recalca que calidad de enseñanza que brindan los docentes hacia los 

estudiantes en donde se tiene que tener una preparación metodológica correcta y tener una buena 

comunicación por ambas partes y para poder finalizar Ahuanari (2024) determina que el capital 

humano es importante dentro de las universidades porque deben tener ciertos requisitos para poder 

ser válido por los estudiantes ya que son una pieza fundamental dentro de la organización y por 

consiguiente tener una comunicación eficaz. 

En el presente estudio se utilizará la base teórica del Modelo de la Imagen realizado 

por Gronroos (1988, 1994), donde Cruz et al. (2018) indica que el modelo presentado está 

influenciado por el resultado del servicio y la forma en lo que recibe el usuario, teniendo una 

vinculación con la imagen corporativa que se muestra, una buena calidad percibida se puede lograr 

cuando cumple las necesidades de los estudiantes. 

Las dimensiones del Modelo de la Imagen son las siguientes 

Calidad funcional 

Para Alvarado et al. (2022) caracterizan que el vínculo que se determina entre el 

educador y el estudiante está reflejado a la comunicación, respeto y la empatía juntamente 

con el aspecto académico, ya que también influye aspectos afectivos, sociales y 
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motivacionales, tanto docentes como estudiantes tienen que estar en constante capacitación 

en los aspectos mencionados para que puedan tener una comunicación asertiva. 

Imagen corporativa 

También Rojas (2020) menciona que tener una buena calidad de enseñanza para 

los estudiantes es uno de los factores que predispone a que las universidades sean 

reconocidas como las mejores para ellos, el prestigio que lleva una universidad se construye 

a lo largo del tiempo e influye siendo un factor de reconocimiento para la sociedad tomando 

en cuenta que los docentes cumplen un rol fundamental. 

Calidad técnica 

Además, Lozano et al. (2022) hace mención que las competencias interpersonales 

también cumplen un rol importante porque incluye el respeto por ambas entre alumno y 

profesor, el enfoque académico es un ámbito que abarca diferentes ítems, por ende, también 

se necesita abordar el aprendizaje para seguir adquiriendo nuevas habilidades, 

conocimientos a través de las experiencias académicas que se presente y eso conlleve 

llevarlo en práctica. 

Teorías de la Calidad de Servicio Académico 

Modelo de Calidad Total (Total Quaily Management) EFQM 

Este modelo fue aplicado a la educación por los autores Deming y Juran. Según 

Torrejón (2022) indica en su trabajo de investigación que este modelo en cuanto respecta 

a la calidad de servicio abarca la organización, en lo educativo implica una mejora de 



   
“RELACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO Y 

SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN 
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL 

2024” 

 

24 

 

procesos de enseñanza, una participación del personal de las universidades y una 

evaluación constante de mejora para los equipamientos que contiene la institución. 

Modelo de las 4Cs de la Calidad Educativa de Doyle 

Principalmente en Abreus y Carballosa (2019) detallan en su artículo que el 

servicio educativo de calidad tiene que cumplir con las 4Cs: Comunicación, Colaboración, 

Pensamiento Crítico y Creatividad, en donde el desarrollo de competencias interpersonales, 

conocimientos y principios es muy importante juntamente con la comunicación que es base 

para que pueda existir una buena relación de los docentes y estudiantes. 

Por todo lo mencionado, se considera que el Modelo de la Calidad Total utilizado 

mayormente en las universidades en donde implica una mejora de enseñanza contando con 

una tecnología avanzada para poder optimizar los procesos mientras que el Modelo de las 

4Cs de la calidad educativa se refiere a que se tiene que cumplir con ciertos requisitos como 

la comunicación, colaboración, pensamiento crítico y creatividad para que haya una mejora 

continua en el proceso educativo centrándose en un modelo de educación innovada de 

forma sostenible. 

Para la variable satisfacción estudiantil se considera las siguientes bases teóricas 

En primer lugar, González et al. (2019) hacen referencia que el desempeño de los docentes 

universitarios influye directamente en el aprendizaje, la formación profesional y la satisfacción 

estudiantil, estar en constante planificación para los docentes puedan responder a lo que los 

estudiantes esperan en sentirse satisfechos para cubrir las necesidades educativas. A continuación, 

Velásquez (2022) infiere que la educación universitaria actual requiere que los estudiantes se 
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adapten a diversos contextos, muchos docentes aún mantienen un rol central en el aula, la nueva 

tecnología educativa, es el centro de la enseñanza donde permite que el docente asuma un rol de 

facilitador, adoptando nuevas formas que fomenten habilidades cognitivas. No obstante Marcano 

y Uribe (2022) deducen que la satisfacción estudiantil dentro del entorno universitario no solo 

permite evaluar cómo perciben los estudiantes los servicios que reciben, sino que también actúa 

como objetivo clave para identificar el FODA en los servicios, a partir de lo mencionado las 

universidades pueden obtener el objetivo necesario entre la formación educativa y la gestión 

administrativa que ofrecen. 

En síntesis, lo comprendido por el primer autor relaciona la satisfacción estudiantil con un 

buen desempeño del docente, es fundamental priorizar el aprendizaje y una buena formación por 

parte de los estudiantes, mientras que el segundo autor refiere que la educación moderna se tiene 

que adaptar a las diferentes enseñanzas ( virtual o presencial), para que puedan estar preparados 

para el mundo laboral y desarrollarse profesionalmente  y para poder finalizar el ultimo autor pone 

énfasis en los servicios extracurriculares que brinda ya que implica en la comodidad de los 

estudiantes hacia la universidad y analizar un valor agregado sintiéndose cómodos. 

La presente investigación elaborada por Quesada (2021) fue desarrollado en la Universidad 

de Costa Rica indica que la comunidad estudiantil estima que las satisfacciones estudiantiles 

involucran componentes como la calidad de enseñanza, el rendimiento laboral y el equipamiento. 

Con lo mencionado anteriormente por los componentes en la satisfacción estudiantil por los 

autores Quesada (2021) y Caisa et al. (2022) se ejecuta las siguientes dimensiones: atención 

administrativa, equipamiento y desempeño docente. 
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Las dimensiones son las que se indican a continuación. 

Equipamiento 

En primer lugar, Oré (2022) recalca que los espacios físicos en los estudiantes, 

recursos y servicios disponibles en una institución es importante para poder mantener un 

adecuado aprendizaje con los implementos que se requiera, un entorno adecuadamente 

condicionado, seguro y con acceso a herramientas para poder mejorar significativamente 

la experiencia educativa, la motivación y el rendimiento académico. 

Atención administrativa 

Por otro lado, Laines y Valera (2023) aclaran que el servicio administrativo y la 

satisfacción estudiantil tienen un vínculo cercano porque las atenciones que brinda el 

personal dentro de la institución son fundamental para la correcta aceptación por parte de 

los estudiantes y que ellos se puedan sentir cómodos, asimismo se pueda establecer un 

método de evaluación en las universidades para identificar la satisfacción de los servicios 

brindados. 

Desempeño docente  

A continuación, Campos (2022) puede indicar que el estudiante alcanza un proceso 

educativo a través de la capacidad adquiridas durante su vida académica en contextos 

prácticos, junto con el acompañamiento del docente, esto conlleva a tener un buen 

rendimiento académico llevado con las habilidades técnicas y habilidades sociales en 

donde interactúan docente y estudiante. 
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Por ende, se entiende que el servicio del personal administrativo comprende 

directamente en los estudiantes porque ellos perciben las atenciones recibidas dentro de las 

universidades y por lo tanto tienen que sentirse cómodos, valorados y escuchados; así de 

esa forma se eleva el nivel de satisfacción que pueden llegar a tener. 

Las teorías que se destacan sobre la variable satisfacción 

La Teoría de la disonancia cognitiva, según Gallardo – López et al. (2019) refieren 

que un estado psicológico que surge cuando una persona mantiene dos o más 

comportamientos entre sí. Cuando se presenta lo mencionado, las personas tienden a poder 

experimentar malestar psicológico ya que no se sienten cómodos con lo que perciben. 

También, Chuquilin (2021) mencionó en su investigación que la Teoría de la des 

confirmación de expectativas de Oliver, donde es una de las teorías que se aplica a la 

educación superior en la cual afirma que la satisfacción es la consecuencia de la 

comparación entre lo que se percibe y destacando en el entorno académico se indica que si 

la calidad de servicio académico, el desempeño del docente supera lo que el estudiante 

esperaba el nivel de satisfacción aumentará. 

En las teorías de la variable satisfacción que se presenta se logra entender que la 

Teoría de la Disonancia cognitiva analiza los elementos de la satisfacción y motivación de 

los estudiantes universitarios según las condiciones básicas adecuadas y la Teoría de la des 

confirmación de expectativas de Oliver, los estudiantes forman expectativas sobre la 

experiencia universitaria en cuanto a la calidad de servicio administrativo y el entorno. 
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Justificación 

En la justificación practica se ha observado que la calidad del servicio tiene un rol 

esencial por los alumnos, por tanto, esta investigación ayudará a los aspirantes 

investigadores a ampliar futuros estudios de la calidad de servicio académico, así los 

estudiantes tendrán un alto impacto en la satisfacción sobre el servicio que brinde la 

universidad gracias a las nuevas técnicas que se implemente. 

En la justificación teórica, este estudio se realizará para mostrar la información 

teórica actualizada de las variables en mención. Para Hurtado et al. (2021) indica que la 

educación brindada influye de una manera relevante en la satisfacción dentro de la 

universidad, por eso se sugiere implementar un sistema para poder medir la calidad que se 

brinda y así pueda mejorar el método eficientemente teniendo un objetivo de procesos 

académicos. Por otro lado, Claros (2024) indica que los trabajos de investigación 

presentados se convierten en una necesidad ya que los resultados propuestos ayudan a 

medir el cumplimiento de expectativas de los universitarios. 

En la justificación metodológica, esta investigación presenta un método científico 

de forma cuantitativa, diseño no experimental de manera transversal utilizando como 

instrumento el cuestionario, se analizó la relación que existe entre las dos variables, 

teniendo como estudios las investigaciones primarias, revistas y artículos científicos. El 

instrumento fue validado y revisado por los expertos teniendo en cuenta su trayectoria y 

grado de Magister, siendo así una investigación donde se pueda utilizar para mejorar la 

relación de la calidad de servicio académico y satisfacción estudiantil. Según Castrejón y 
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Tello (2022) el enfoque cuantitativo se lleva a cabo con la medición de las variables 

mediante los valores números presentados y poder comprobar las hipótesis planteadas.  

1.2. Formulación del problema 

¿Cuál es la relación de la calidad de servicio académico y satisfacción de 

estudiantes en una universidad en Lima Metropolitana en la carrera de Administración 

en el año 2024? 

Problemas específicos 

- ¿Cuál es la relación de la calidad funcional y satisfacción de estudiantes en 

una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de 

Administración en el año 2024? 

- ¿Cuál es la relación de la imagen corporativa y satisfacción de estudiantes en 

una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de 

Administración en el año 2024? 

- ¿Cuál es la relación de la calidad técnica y satisfacción de estudiantes en una 

universidad en Lima Metropolitana en la carrera de Administración en el año 

2024? 

1.3. Objetivos 

Determinar la relación que existe de la Calidad de servicio académico y 

satisfacción de estudiantes en una Universidad privada en Lima Metropolitana en la 

Carrera de Administración en el año 2024. 
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Objetivos específicos 

- Determinar la relación de la calidad funcional y satisfacción de estudiantes 

en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de 

Administración en el año 2024. 

- Determinar la relación de la imagen corporativa y satisfacción de 

estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera 

de Administración en el año 2024. 

- Determinar la relación de la calidad técnica y satisfacción de   estudiantes en 

una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de 

Administración en el año 2024. 

1.4. Hipótesis 

Existe una relación significativa de la Calidad del Servicio académico y 

satisfacción de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la 

carrera de Administración en el año 2024. 

Hipótesis especificas 

- Existe una relación significativa de la calidad funcional y satisfacción de 

estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera 

de Administración en el año 2024. 

- Existe una relación significativa de la imagen corporativa y satisfacción de 

estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera 

de Administración en el año 2024. 
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- Existe una relación significativa de la calidad técnica y satisfacción de 

estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera 

de Administración en el año 2024 
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CAPITULO II: METODOLOGÍA 

El tipo de estudio fue básico, para Nicomedes (2018), este estudio sirve como fundamento 

para la investigación aplicada, debido a que esta última persigue un objetivo más administrativo. 

La investigación básica se desarrolla desde que el ser humano sintió curiosidad por comprender el 

porqué, cómo y cuándo de los fenómenos relacionados con la naturaleza y el razonamiento, por 

ello, constituye un pilar esencial para el avance de la ciencia. 

Este tipo de investigación tiene como propósito determinar la relación entre ambas 

variables y aportar conocimiento sobre el tema en mención, con el fin de ampliar los antecedentes 

y el entendimiento existente sobre la calidad del servicio académico, la satisfacción y así poder 

aportar información. 

Es por eso que este trabajo es de diseño no experimental porque no hay una manipulación 

por las variables, se presenta tal cual, para poder analizar el entorno, así mismo determina Astete 

(2018), un diseño no experimental ya que se estudia y analizan los hechos después de lo ocurrido 

y las variables no se manipula. De igual manera esta investigación presenta un corte transversal 

debido a que la variable se transforma en el instante con la finalidad de conformar la idea principal.  

Se presenta de alcance correlacional en donde se necesita explorar ambas variables, se 

ejecuta el levantamiento del marco teórico, para poder planificar los objetivos, las hipótesis de 

acuerdo a las variables. Para Arias (2022), el alcance correlacional cuenta con un propósito de 

saber cómo se maneja la variable independiente con la variable dependiente. 
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El estudio en mención tiene un enfoque cuantitativo porque se recolecta datos numéricos 

mediante el instrumento aplicado a estudiantes para identificar patrones y probar las teorías 

planteadas, teniendo como objetivo lograr resultados óptimos y confirmar la relación entre las dos 

variables. Según Polonia et al. (2020), es útil este método basado en mediciones precisas y técnicas 

para poder analizar las hipótesis planteadas, esa aplicación es común mayormente en 

investigaciones donde se busque cuantificar variables y establecer correlaciones entre ellas, ya que 

sigue un proceso deductivo, formulando hipótesis. 

El estudio a desarrollar tiene como perspectiva medir las variables para recopilar los datos 

y hallar la pregunta planteada sobre el vínculo que está presente mediante la calidad de servicio 

académico y satisfacción de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana, datos 

justifican la importancia de la investigación cuantitativa permitiendo el estudio con los 

fundamentos teóricos y empíricos. 

Figura  1 

Esquema de un estudio  correlacional 

                                                                                      01   

    

                  M                                   R 

                  

                                                        O2 

Donde 

M = Muestra 
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O1= Variable N° 1 calidad de servicio (variable independiente) 

O2= Variable N° 2 satisfacción (variable dependiente) 

R = Relación entre variable 

Población 

Como lo mencionan Chávez -Moreno et al. (2023) la población puede agruparse de 

distintas maneras, características, formas: sexo, edad, estado civil situación ocupacional, 

entre otros. Cabe resaltar que es importante, que se puede determinar una correcta 

población para que los resultados pueden llegar a ser óptimos. 

Para la investigación planteada se considera una población de 105 estudiantes de 

una universidad privada en Lima Metropolitana de la carrera de Administración que es el 

motivo de investigación teniendo las características comunes entre varones y mujeres. 

 

 

Muestra 

Con la finalidad de realizar la investigación de considera 83 estudiantes entre 

hombres y mujeres de universidad privadas de Lima Metropolitana, tomando en cuenta el 

criterio de exclusión e inclusión, teniendo como nivel de confianza 95% y margen de error 

de 5%. 
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Tipo de muestreo  

Este presente trabajo es probabilístico porque seleccionan a cada uno de la 

población teniendo la probabilidad o no de ser escogida, esto confirma que la muestra sea 

propia y así se puede realizar un muestreo con probabilidades buenas y poder predecir que 

las respuestas sean precisas. 

El muestreo que se realizara es aleatorio simple para escoger a los estudiantes de la 

muestra al azar, por lo tanto, se asigna una cantidad específica de estudiantes mediante un 

proceso. 

Criterio de inclusión y exclusión  

Exclusión 

Cursar más de un año de carrera  

Estudiantes de Working Adult  

Inclusión 

Estudiantes de Lima Metropolitana -SJL 

Estudiantes de Pre Grado de la carrera de Administración 

Estudiantes de turno mañana matriculados en primer ciclo  

Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La técnica que se empleó para la presente investigación de forma 

cuantitativa es una encuesta de forma virtual ya que es una técnica utilizada mayor 
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y comúnmente en investigaciones similares, en esta oportunidad se utilizó como 

herramienta Google Forms ya que también se obtiene gráficos de los resultados. 

Así como Vergara- Morales (2024), menciona, es importante realizar ese tipo de 

técnica ya que se recolectará información que luego será de utilidad para analizar, 

explorar y describir correctamente. 

Como instrumentos se utilizará el cuestionario, cabe precisar que 

comprende con una escala de Likert de cinco categorías, en donde se puede 

presentar en afirmaciones o juicios, tal instrumento es de elaboración propia con 17 

ítems en donde se considera las dimensiones de las dos variables, el instrumento 

puede ser usado en investigaciones similares ya que cuenta con características 

comunes que se necesita. 

Infiere Hadi et al. (2023), que los cuestionarios es una formación organizada 

de recibir la información donde se recoge de manera más estandarizada con las 

características requeridas en la cual se ha utilizado para las presentes 

investigaciones.  

Tabla 1 

Escala de medición del instrumento 

 Escala Respuesta 

       1      Nunca 

       2  Casi nunca 

       3      A veces 

       4   Casi siempre 

       5     Siempre 

Nota: Escala de Likert 
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Para obtener la precisión del instrumento se aplicó la evaluación o juicio de expertos con 

el grado de Magister relacionado al área de Negocios; según Martínez - Hernández et al. (2022), 

la validez tiene como propósito ser precisos, el nivel que pueda dar la interpretación apropiada de 

lo que se medirá; esta validación estará vinculada con las teorías de la variable, según las hipótesis 

en vista que al ser corroboradas se tendría mayor claridad para su interpretación. A continuación, 

se detalla el nombre de los expertos: 

Tabla 2  

Nombres de expertos de validación del instrumento 

Nombre de los expertos Grado de instrucción Estatus de aceptación 

Pasache Eguizabal Maria 

Del Pilar 

Magister en Educación con 

Mención en Docencia y 

Gestión Educativa 

Apto 

Vargas Llontop Hernan 

Alfredo 

Magíster en Administración 

Estratégica de Empresas 

Apto 

Fernandez Hurtado Gisela 

Analy 

Magister en Gestión 

Empresarial 

Apto 

Nota: Expertos con grado de Magister 

Para el análisis de confiabilidad se empleó el coeficiente de Alfa de cronbach para ambas 

variables en mención con la finalidad de poder medir la magnitud de correlación, ello tiene como 

propósito aplicar la medición de las dos variables y así calcular el coeficiente. Enseguida se 

presenta la confiabilidad realizada para ambas variables de la investigación. 

Tabla 3  

Confiabilidad de la variable calidad de servicio académico 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.870 11 

Nota: SPSS, v.27 
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Se considera la consistencia en el Alfa de Cronbach de 0.870 que es aceptable ya que sería 

sobresaliente y esto indica que los 11 ítems miden de manera acorde la variable “calidad de servicio 

educativo”. 

Tabla 4  

Confiabilidad de la variable satisfacción estudiantil 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.881 6 

Nota: SPSS, v.27.  

Se considera la consistencia de Alfa de cronbach de 0.881 que es aceptable y ya que sería 

sobresaliente y esto indica que los 6 ítems miden de manera confiable la variable “satisfacción 

estudiantil”. 

Proceso de recolección de datos 

La recolección de datos permite organizar la información realizada sobre las variables de 

la investigación y luego analizar los resultados de acuerdo al instrumento aplicado. 

Para el presente estudio se desarrolló la técnica de la encuesta virtual para las dos variables 

en mención hacia los estudiantes mediante los grupos de WhatsApp, se tuvo acceso a esa 

información ya que las investigadoras fueron voluntarias en los Programas que se brindaba en la 

universidad para los estudiantes y por ende se mantiene comunicación con el entorno, luego con 

la información recolectada se podrá analizar y verificar los objetivos planteados. La aplicación de 

la encuesta demoró 2 semanas ya que como se menciona anteriormente fue enviado virtual por los 

grupos de WhatsApp de estudiantes de primer ciclo que participan en los Programas que brinda la 
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universidad. Seguidamente antes de emplear la encuesta a los estudiantes se verificó que cumpla 

con los criterios de Inclusión y Exclusión, se menciona que se utilizó un cuestionario de creación 

propia en donde se aplicó las dos variables y luego de ello las dimensiones que se expresó mediante 

los ítems. 

Análisis de datos 

Luego de ello, con el cuestionario cerrado y la información recopilada se exportó a la 

herramienta informática Microsoft Excel para agrupar cada pregunta con las respuestas de los 83 

estudiantes y las respectivas dimensiones consideradas por cada variable, seguidamente pasó por 

el sistema SPSS 27 para realizar el análisis descriptivo en donde se podrá verificar la relación entre 

las dos variables mediante la confiabilidad del Alfa de cronbach con resultados para la variable 

calidad de servicio académico 0,870 y satisfacción estudiantil 0,881, llegando a la conclusión que 

los resultados son aceptables y sobresalientes. 

Posterior a ello se realizó la prueba de normalidad mediante el sistema SPSS 27, se aplicó 

la Prueba de Kolmogorov – Smirnov para corroborar si las variables son una distribución normal 

o no normal. 

A continuación, para verificar la correlación de las variables calidad de servicio académico 

y satisfacción estudiantil se aplicó el Rho de Spearman con las respuestas del cuestionario, donde 

se verificó que hay una relación positiva considerable entre las dos variables, de igual forma se 

realizó con las dimensiones de la variable independiente calidad de servicio académico. Indicar 

también que los gráficos se realizaron a través del programa SPSS 27 para un mejor análisis visual. 
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Para los aspectos éticos, se indica que la participación de los involucrados en el 

cuestionario fue de forma voluntaria, por ende, ningún participante fue obligado a participar en la 

investigación y respondieron la encuesta de forma verídica, el trato realizado a los involucrados 

fue de forma respetuosa y digna. 

Se aseguró respetar la transparencia de los resultados y confiabilidad de los datos de los 

participantes, la información recolectada se manejó de forma confidencial y utilizados solo para 

fines académicos. 

Se ha considerado respetar el código de ética estipulado por la Universidad Privada del 

Norte y la normativa APA 7, también la opinión de los autores que han sido citados en los 

documentos y recalcar que los datos procesados son auténticos. 

Finalmente, los expertos que participaron en la validación del instrumento calificaron de 

manera objetiva y concisa la evaluación para que pueda ser aplicada a los estudiantes dando a 

conocer un proceso educativo y profesional. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Para los resultados se pasó por el programa estadístico SPSS v.27 donde las encuestas 

fueron validadas y, por ende, no hay ningún eliminado ya que fueron 83 estudiantes 

participantes. 

Tabla 5 

Resumen de procesamiento de ambas variables 

Resumen de procesamiento de casos 

Casos  N 100.00%  

 Valido 83 0  

 Excluido 0 100  
  Total 83     
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

Nota: SPSS, v.27 

Prueba de Normalidad 

Hipótesis nula (Ho) = Los datos de la muestra no presentan una distribución normal  

Hipótesis alternativa (Ha) = Los datos de la muestra presentan una distribución normal 

Teniendo en cuenta 

Sig. < 0.05 se rechaza la hipótesis nula  

Sig. > 0.05 se acepta la hipótesis nula  

Respecto al volumen muestral, si es menor a 50 se aplica el estadístico Shapiro-Wilk: de 

lo contrario, si el tamaño de la muestra es mayor a 50 se aplica el estadístico Kolmogorov – 

Smimnov. Para este caso hay una muestra de 83 por lo tanto de aplica el estadístico Kolmogorov 

– Smimnov. 
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Tabla 6 

Prueba de normalidad 

    Kolmogorov- Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio 

académico 0.164 83 <0.001 

Satisfacción estudiantil 0.168 83 <0.001 

Nota: SPSS, v.27  

Se muestra el alcance de la Prueba de normalidad Kolmogorov para verificar los valores 

de ambas variables donde se logró un resultado de valor de Alfa que es < a 0.05. La muestra no 

representa una distribución normal, en este caso para el análisis de ambas variables se utiliza el 

coeficiente de Correlación no paramétrica del Rho de Spearman ya que es una prueba estadística 

no paramétrica con dirección entre las dos variables. 

Hipótesis general  

Tabla 7  

Prueba estadística spearman 

      

Calidad de 

servicio 

académico 

Satisfacción 

estudiantil 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

académico 

Coeficiente de 

correlación 1.000 0.648 

  Sig. (bilateral) . <.0.001 

    N 83 83 

 

Satisfacción 

estudiantil 

Coeficiente de 

correlación 0.648 1.000 

  Sig. (bilateral) <.0.001 . 

    N 83 83 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   
Nota: SPSS, v.27  
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Según la tabla de correlación se puede determinar que se presenta una relación positiva 

considerable, teniendo en cuenta que se ubica en el ítem de +0.648 siendo directa como resultado. 

La relación es estadísticamente significativa entre la calidad de servicio académico y satisfacción 

estudiantil, por ende, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

Tabla 8  

Grado de relación según coeficiente de correlación Rho de spearman 

Coeficiente Tipo de correlación 

−0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta. 

−0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte. 

−0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

−0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

−0.01 a -0.1 Correlación negativa débil. 

0.00 No existe correlación alguna entre las variables. 

+0.01 a + 0.10 Correlación positiva débil. 

+0.11 a + 0.50 Correlación positiva media. 

+0.51 a + 0.75 Correlación positiva considerable. 

+0.76 a + 0.90 Correlación positiva muy fuerte. 

+0.91 a + 1.00 Correlación positiva perfecta 

 Nota: Hernández y Mendoza, 2018.  
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Resultados de las dimensiones de la variable calidad de servicio académico 

Hipótesis especificas 

Tabla 9  

Correlación de Rho de spearman de la dimensión calidad técnica 

      Calidad técnica 

Satisfacción 

estudiantil 

Rho de 

Spearman Calidad técnica 

Coeficiente de 

correlación 1.000 0.594 

  Sig. (bilateral) . <.0.001 

    N 83 83 

 

Satisfacción 

estudiantil 

Coeficiente de 

correlación 0.594 1.000 

  Sig. (bilateral) <.0.001 . 

    N 83 83 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   
Nota: SPSS, v.27  

Con respecto a la tabla de correlación se puede determinar que se presenta una relación 

positiva considerable, teniendo en cuenta que se ubica en el ítem de +0.594 siendo directa como 

resultado. Esto indica que se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alternativa. La relación 

es estadísticamente significativa, es decir sólida y evidente entre la calidad técnica y satisfacción 

estudiantil. 

 

 

 

 



   
“RELACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO Y 

SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN 
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL 

2024” 

 

45 

 

Tabla 10 

Correlación de Rho de spearman de la dimensión imagen corporativa 

      

Imagen 

corporativa 

Satisfacción 

estudiantil 

Rho de 

Spearman 

Imagen 

corporativa 

Coeficiente de 

correlación 1.000 0.433 

  Sig. (bilateral) . <.0.001 

    N 83 83 

 

Satisfacción 

estudiantil 

Coeficiente de 

correlación 0.433 1.000 

  Sig. (bilateral) <.0.001 . 

    N 83 83 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   
Nota: SPSS, v.27  

 

            De acuerdo con la tabla de correlación se puede determinar que se presenta una correlación 

positiva media, teniendo en cuenta que se ubica en el ítem de +0.433 siendo directa como resultado. 

Esto quiere decir que se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alternativa, se presenta una 

moderada relación entre las variables Imagen Corporativa y Satisfacción estudiantil, la cual es la 

dimensión que se pueda mejorar para la satisfacción de los estudiantes. 
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Tabla 11 

 Correlación de Rho de spearman de la dimensión calidad funcional 

      

Calidad 

funcional 

Satisfacción 

estudiantil 

Rho de 

Spearman 

Calidad 

funcional 

Coeficiente de 

correlación 1.000 0.653 

  Sig. (bilateral) . <.0.001 

    N 83 83 

 

Satisfacción 

estudiantil 

Coeficiente de 

correlación 0.653 1.000 

  Sig. (bilateral) <.0.001 . 

    N 83 83 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   
Nota: SPSS, v.27  

 

             De acuerdo con la tabla de correlación se puede determinar que se presenta una correlación 

positiva considerable, teniendo en cuenta que se ubica en el ítem de +0.653 siendo directa como 

resultado. Esto indica que se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alternativa, se presenta 

una relación significativa entre la calidad funcional y satisfacción estudiantil siendo la dimensión 

que más influye para los estudiantes. 
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 

Discusión 

La presente investigación se realizó con la finalidad de poder comprobar el vínculo de la 

calidad del servicio académico y satisfacción de estudiantes en una universidad privada en Lima 

Metropolitana en la carrera de Administración en el 2024. 

Con respecto al objetivo general, se indica que hay un vínculo positivo considerable entre 

las variables calidad de servicio académico y satisfacción estudiantil en una universidad Privada 

en Lima Metropolitana, ya que tiene un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.648 

siendo directa como resultado, es así, que si sube la calidad de servicio académico aumentará la 

satisfacción de ellos. La relación positiva considerable es comprobada mediante el uso del 

instrumento hacia los 83 estudiantes que participaron, por tanto, es importante incrementar la 

calidad educativa y responder una expectativa clave para lograr una satisfacción integral y 

satisfactoria. De la misma manera este estudio es similar al de Piscoche y Huamanchumo (2024) 

en donde se buscó determinar la relación existente entre la calidad de servicio y satisfacción del 

estudiante, se obtuvo como resultado un coeficiente de Rho de Spearman de 0.880 en donde se 

clasifica una correlación positiva y fuerte entre las variables, puede servir de base para 

implementar estrategias de satisfacción en los campus.  

De acuerdo al primer objetivo específico, se verifica una conexión positiva considerable 

entre la dimensión calidad técnica y satisfacción estudiantil en una universidad privada en Lima 

Metropolitana, siendo como resultado un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.594  y un 

nivel de significancia de 0.001< 0.005 que indica que es directa ambas variables, la relación es 

estadísticamente significativa es decir sólida y evidente por que la comunidad estudiantil se sienten 
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cómodos con la metodología de enseñanza de la plana docente. Este resultado tiene similitud con 

el trabajo realizado por Santiago (2019), en donde indica que existe una relación directa entre la 

Calidad académica y satisfacción con una correlación de Spearman de 0,784 teniendo así una 

correlación positiva considerable, se puede deducir que se presenta una excelente malla curricular 

por consiguiente una metodología de enseñanza apropiada para la comunidad universitaria. 

De igual manera el segundo objetivo, se verifica una conexión positiva media entre la 

dimensión imagen corporativa y satisfacción estudiantil en una universidad privada en Lima 

Metropolitana, teniendo en cuenta que tiene un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.433 

y un nivel de significancia de 0.001< 0.005 siendo directa como resultado entre las variables, 

teniendo en cuenta que se obtuvo ese resultado por que los estudiantes consideran que se tuvo una 

información inadecuada en el área de ventas. Este hallazgo tiene relación con la investigación de 

Caisa et al. (2022) en donde se puede mencionar que la dimensión ambiente educativo tuvo un 

resultado positivo con 0.768, queriendo indicar que por parte de los estudiantes se percibe 

adecuados comentarios hacia la institución, factores relacionados con el entorno educativo hacen 

que los estudiantes se sientan cómodos y reconozcan el prestigio de la institución, sin embrago 

sienten que el personal administrativo no está preparado completamente. 

Para finalizar el tercer objetivo, se verifica una conexión positiva considerable entre la 

dimensión calidad funcional y satisfacción estudiantil en una universidad privada de Lima 

Metropolitana, considerando que tiene un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.653 y un 

nivel de significancia de 0.001< 0.005 siendo directa entre las variables mencionadas y la 

dimensión que más influye porque existe una buena comunicación entre el docente y el estudiante, 

teniendo así un buen clima dentro de la universidad y por consiguiente el estudiante tenga una 
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correcta interacción y admiración por el docente. Este hallazgo tiene similitud a la investigación 

de Romero (2021), en donde indica que la dimensión Formación integral tiene un resultado óptimo 

presentando más del 50%, eso quiere decir que se manifestó una gran acogida entre la relación y 

una comunicación efectiva entre docente y estudiante ya que el profesor debe reunir las 

capacidades necesarias para los aspectos educativos y didácticos, por ende, presentar una 

metodología didáctica y desempeñar exitosamente. 

Limitaciones 

En la investigación se observaron distintas limitaciones, entre ellas se tuvo como dificultad 

contactarse con estudiantes de primer ciclo, la comunicación fue por Whatsapp ya que se participó 

como voluntarias en los programas académicos de la universidad, por otro lado, contactarse con 

los expertos ya que la universidad no brinda docentes específicos para la validación de instrumento 

en las investigaciones y  también encontrar antecedentes internacionales sobre el tema, se pudo 

concluir la investigación de forma adecuada, logrando recopilar información confiable para 

estudios posteriores.  

Implicancias  

Primero, relacionado al alcance teórico la investigación es de refuerzo para apoyar a las 

investigaciones futuras sobre el estudio de la variable calidad de servicio académico y satisfacción 

estudiantil, con ello se pudo demostrar que se observa una conexión favorable para las variables 

en mención con las respectivas dimensiones. 

Segundo, relacionado al alcance metodológico la investigación presenta objetivos, 

hipótesis y resultados óptimos, obtenido del instrumento que fueron validados por 3 expertos con 
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grado de Magister y analizados mediante el sistema SPSS 27, donde se presenta los resultados y 

gráficos para una mejor visualización y obteniendo una información confiable. 

Tercero, se puede implementar un sistema que se utilice para mejorar la satisfacción de los 

estudiantes y eso llevaría a que el campus de estudio mejore en el servicio de calidad que brinden 

colocándose en una de las universidades con más aceptación por parte de los estudiantes  

Conclusiones 

En lo que se refiere al objetivo general, se determina una relación estadísticamente 

significativa entre que la calidad de servicio académico y satisfacción estudiantil teniendo una 

correlación positiva considerable de 0.648 y el valor p fue de 0.001 siendo directa como resultado, 

esto se puede indicar que a mayor calidad de servicio académico se brinda, se contará con una 

correcta satisfacción por parte de la comunidad estudiantil. 

Respecto al objetivo específico N° 1, se puede concluir que la dimensión de la calidad 

técnica y satisfacción de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana tiene una 

relación estadísticamente positiva teniendo como resultado una correlación positiva considerable 

de Rho de Spearman de 0.594 y el valor p fue de 0.001, por lo tanto, se indica que los estudiantes 

se adaptan a los entornos y metodología educativa teniendo en cuenta que ellos esperan tener 

docentes de una amplia trayectoria. 

En relación con el objetivo específico N°2, se puede concluir que la dimensión imagen 

corporativa y satisfacción de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana tiene 

una relación estadísticamente directa teniendo como resultado una correlación positiva media de 

Rho de Spearman de 0.433 y el valor p fue de 0.001 por ende, se puede indicar que los estudiantes 
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consideran una información inadecuada por porte del área de ventas y se recomienda fortalecer la 

comunicación institucional para proyectar una imagen solida o buena reputación alineada a los 

estándares del campus. 

En cuanto al objetivo específico N°3, se puede concluir una conexión estadísticamente 

significativa entre la dimensión calidad funcional y satisfacción de estudiantes en una universidad 

privada teniendo como resultado una correlación positiva considerable de Rho de Spearman de 

0.653 y el valor p fue de 0.001 siento la dimensión con más predominancia, esto quiere decir que 

existe una adecuada comunicación entre el docente  y estudiante durante las clases, teniendo una 

correcta interacción y comunicación ya que es fundamental para el entorno educativo. 
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ANEXOS  

Anexo 1. Matriz de consistencia 

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO Y SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL 
AÑO 2024” 

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA  POBLACIÓN 

¿Cuál es la 

relación de la 

calidad de 
servicio 

académico y 

satisfacción de 
estudiantes en 

una universidad 

en Lima 
Metropolitana de 

la carrera de 
Administración 

en el año 2024? 

H1 = Existe una relación significativa de la calidad de 

servicio académico y satisfacción de estudiantes en 
una universidad privada en Lima Metropolitana en la 

carrera de Administración en el año 2024 
. 

Ho = No existe una relación significativa de la calidad 

de servicio académico en la satisfacción de 
estudiantes en una universidad privada en Lima 

Metropolitana en la carrera de Administración en el 

año 2024  

GENERAL: 

VARIABLE 1: 
CALIDAD DE 

SERVICIO 
ACADEMICO 

TIPO DE 
INVESTIGACIÓN 

Fueron estudiantes 
universitarios que 

cumplían con el criterio 
de inclusión y exclusión  

Determinar la relación que existe de la calidad de 
servicio académico y satisfacción de estudiantes 

en una universidad privada en Lima Metropolitana 
en la carrera de Administración en el año 2024. 

Enfoque: Cuantitativo 

 
Diseño: No 

experimental - 
Descriptivo 
Correlacional 

 

ESPECIFICOS: 

Existe una relación significativa de la calidad 

funcional y satisfacción de estudiantes en una 
universidad privada en Lima Metropolitana en la 
carrera de Administración en el año 2024. 

 
Existe una relación significativa de la imagen 

corporativa y satisfacción de estudiantes en una 

universidad privada en Lima Metropolitana en la 
carrera de Administración en el año 2024. 

Existe una relación significativa de la calidad técnica 

y satisfacción de estudiantes en una universidad 

privada en Lima Metropolitana en la carrera de 
Administración en el año 2024. 

 

ESPECIFICOS:  

Determinar la relación de la calidad funcional y 

satisfacción de estudiantes en una universidad 
privada en Lima Metropolitana en la carrera de 
Administración en el año 2024. 

 

Determinar la relación de la imagen corporativa y 

satisfacción de estudiantes en una universidad 

privada en Lima Metropolitana en la carrera de 
Administración en el año 2024. 

 

Determinar la relación de la calidad técnica y 

satisfacción de estudiantes en una Universidad 

privada en Lima Metropolitana en la carrera de 
Administración en el año 2024. 

 

 

VARIABLE 2: 

SATISFACCION 
ESTUDIANTIL 

MUESTRA 
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 La muestra estará 
representada por la 

cantidad de colaboradores 

que cumplan los 
requerimientos según los 

criterios de inclusión y 
exclusión, constituyendo 

de esta forma una muestra 
de 83 estudiantes. 

  
Técnica: Encuesta  

 

 
 

Instrumento:  

Cuestionario   

 
 

  

 

 

 
 

 
Nota. Fuente: Elaboración propia.  
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Anexo 2. Matriz de operacionalización de las variables  

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADÉMICO Y SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA 
METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL AÑO 2024” 

VARIABLES 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Variable 1: Servicio de 

calidad académico 

Los clientes tienen una 

expectativa para que 

puedan medir 

correctamente la calidad 

del servicio o producto 

siguiendo la línea que 

cumple con las 

características 

específicas del producto 

o servicio del 

consumidor 

Calidad técnica 

•Respeto de opiniones 1 

Cuestionario de 

elaboración propia 

Escala de 

Likert: Nunca, 

Casi nunca, A 

veces, Casi 

siempre, 

Siempre. 

•validación por parte de la universidad 2,3 

  

Imagen corporativa 

•Calidad de enseñanza 4,5,6, 

•Logros académicos e institucionales 7,8 

  

Calidad funcional  

•Atenciones del estudiante 9,10 

•Organización interna de la institución 11 

  

Variable 2: 

Satisfacción estudiantil 

Puede identificarse como 

la experiencia o 

sentimiento de éxito de 

un logro determinado 

realizado en el ambiente 

personal, laboral o 

estudiantil que permite 

percibir el grado de 

bienestar experimentado 

por el individuo con su 

vida y sobre aspectos 

personales (salud, 

estudio, familia, trabajo, 

entre otros 

Equipamiento 

•Tecnología avanzada 12,13 

Cuestionario de 

elaboración propia 

Escala de 

Likert: Nunca, 

Casi nunca, A 

veces, Casi 

siempre, 

Siempre. 

•Equipos en buen estado  

  

Atención administrativa 

•Trato del personal 14,15 

•Información oportuna y correcta  

  

Desempeño docente  •Actuación pedagógica 16,17 

  

 

  
  

  

Nota. Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 3. Validación de expertos 
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Anexo 4. Cuestionario en Google Forms 
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Anexo 5. Resultados del cuestionario 

Análisis de los ítems del instrumento y distribución de porcentaje de las dimensiones de 

la variable calidad de servicio educativo. 

Tabla 12  

Distribución de porcentaje del ítem 1 de la Dimensión calidad  

  N % 

NUNCA 3 3.60% 

CASI NUNCA           4 4.80% 

A VECES 37 44.60% 

CASI SIEMPRE  25 30.10% 

SIEMPRE 14 16.90% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  2 

Resultados del ítem 1 de la dimensión calidad técnica 

 

 

 

 

 

En la tabla 2 en donde se refiere a la dimensión Calidad Técnica se logró una respuesta de 

44.60% para la sección a veces, un 30.10% en casi siempre, un 16.90% en siempre, un 4.80% en 

casi nunca y un 3.60% en nunca; por lo que se concluye que algunos estudiantes consideran que 

la universidad considera en pocas ocasiones los puntos de vista de ellos para mejorar la 
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organización interna que se tiene, sin embargo hay un porcentaje considerable de estudiantes que 

si consideran la validación por parte de ellos. 

Tabla 13  

Distribución de porcentajes del ítem 2 de la dimensión calidad técnica 

  N % 

NUNCA 4 4.80% 

CASI NUNCA 5 6.00% 

A VECES 18 21.70% 

CASI SIEMPRE  31 37.40% 

SIEMPRE 25 31.30% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  3 

Resultados del ítem 2 de la dimensión calidad técnica 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 3 en donde se refiere a la dimensión Calidad técnica se logró una respuesta de 

37.40% para la sección casi siempre, un 31.30% en siempre, un 21.70% en a veces, un 6.00% en 

casi nunca y un 4.80% en nunca; por lo que se concluye que la universidad si impulsa la 

participación de los estudiantes cuando se realiza actividades extracurriculares (fuera de lo 

académico) dando eso un valor agregado para ellos y por lo tanto ellos se sienten cómodos. 
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Tabla 14 

Distribución de porcentajes del ítem 3 de la dimensión calidad técnica 

  N % 

NUNCA 1 1.20% 

CASI NUNCA 2 2.40% 

A VECES 26 31.30% 

CASI SIEMPRE  28 33.80% 

SIEMPRE 26 31.30% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  4 

Resultados del ítem 3 de la dimensión calidad técnica 

 

 

 

 

 

En la tabla 4 en lo que se refiere a la dimensión Calidad técnica se logró una respuesta de 

33.80% para la sección casi siempre, un 31.30% en a veces, un 20.70% en siempre, un 2.40% en 

casi nunca y un 1.20% en nunca; por lo cual se concluye que la universidad si toma en cuenta a 

los estudiantes para las actividades en general ya que son una pieza fundamental para la mejora de 

ella y conjuntamente se forma una relación sólida entre ambas partes. 
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Tabla 15 

Distribución de porcentajes del ítem 4 de la dimensión imagen corporativa 

 

  N % 

NUNCA 2 2.40% 

CASI NUNCA 2 2.40% 

A VECES 25 30.10% 

CASI SIEMPRE  31 37.40% 

SIEMPRE 23 27.70% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  5 

Resultados del ítem 4 de la dimensión imagen corporativa 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 5 en lo que se refiere a la dimensión Imagen corporativa, se logró una respuesta  

de 37.40% para la sección casi siempre, un 30.10% en a veces, un 27.70% en siempre, un 2.40% 

en nunca y un 2.40% en casi nunca; por lo cual se concluye que los estudiantes toman en cuenta y 

observan los avisos publicitarios de la universidad en diferentes redes sociales y volantes 

publicitarios, por ende, en las cuales son atraídos para que puedan tener como referencia para 

estudiar alguna carrera universitaria. 
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Tabla 16 

Distribución de porcentajes del ítem 5 de la dimensión imagen corporativa 

  N % 

NUNCA 3 3.70% 

CASI NUNCA 5 6.10% 

A VECES 17 20.70% 

CASI SIEMPRE  33 39% 

SIEMPRE 25 30.50% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  6 

Resultados del ítem 5 de la dimensión imagen corporativa 

 

 

 

 

 

En la tabla 6 en lo que refiere a la dimensión Imagen corporativa, se logró una respuesta 

de 39.00% para la sección casi siempre, un 30.50% en siempre, un 20.70% en a veces, un 6.10% 

en casi nunca y un 3.70% en nunca; por lo que se concluye que la universidad toma en cuenta a 

los estudiantes y docentes destacados, brindando algún tipo de reconocimiento físico o educativo 

como descuentos académicos en su etapa universitaria. 
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Tabla 17  

Distribución de porcentajes del ítem 6 de la dimensión imagen corporativa 

  N % 

NUNCA 27 32.50% 

CASI NUNCA 27 32.50% 

A VECES 23 27.80% 

CASI SIEMPRE  4 4.80% 

SIEMPRE 2 2.40% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  7   

Resultados del ítem 6 de la dimensión imagen corporativa 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 7 en lo que refiere a la dimensión Imagen corporativa, se logró una respuesta 

de 32.50% para la sección nunca, un 32.50% en nunca, un 27.80% en a veces, un 4.80% en casi 

siempre y un 2.40% en siempre; por lo que se concluye que los estudiantes no han observado algún 

tipo de conducto negativa dentro de la universidad como agresiones físicas o verbales. 
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Tabla 18 

Distribución de porcentajes del ítem 7 de la dimensión imagen corporativa 

  N % 

NUNCA 7 7.30% 

CASI NUNCA 2 2.40% 

A VECES 24 29.30% 

CASI SIEMPRE  17 20.70% 

SIEMPRE 33 40.30% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  8 

Resultados del ítem 7 de la dimensión imagen corporativa 

 

En la tabla 8 en lo que refiere a la dimensión Imagen corporativa, se logró una respuesta 

de 40.30% para la sección siempre, un 29.30% en a veces, un 20.70% en casi siempre, un 7.30% 

en nunca y un 2.40% en casi nunca; por lo que se concluye que los estudiantes si consideran a la 

universidad como un buen elemento para poder recomendar a personas externas para poder 

estudiar dado a la capacidad de metodología que brindan los docentes. 
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Tabla 19 

Distribución de porcentajes del ítem 8 de la dimensión imagen corporativa 

  N % 

NUNCA 1 1.20% 

CASI NUNCA 1 1.20% 

A VECES 13 15.70% 

CASI SIEMPRE  33 39.80% 

SIEMPRE 35 42.10% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  9 

Resultados del ítem 8 de la dimensión imagen corporativa 

 

En la tabla 9 en lo que refiere a la dimensión Imagen corporativa, se logró una respuesta 

de 42.10% para la sección siempre, un 39.80% en casi siempre, un 15.70% en a veces, un 1.20% 

en nunca y un 1.20% en casi nunca; por lo que se concluye que la comunidad estudiantil percibe 

que la universidad tiene principios y éticas correctas, por lo cual ellos se sienten identificados. 
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Tabla 20  

Distribución de porcentajes del ítem 9 de la dimensión calidad funcional 

  N % 

NUNCA 3 3.60% 

CASI NUNCA 3 3.60% 

A VECES 22 26.40% 

CASI SIEMPRE  34 41.00% 

SIEMPRE 21 25.40% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  10 

Resultados del ítem 9 de la dimensión calidad funcional 

 

En la tabla 10 en lo que refiere a la dimensión Calidad Funcional, se logró una respuesta 

de 41.00% para la sección casi siempre, un 26.40% en a veces, un 25.40% en siempre, un 3.60% 

en nunca y un 3.60% en casi nunca; por lo que se concluye que los estudiantes sienten que la 

universidad tiene principios y éticas correctas, en la cual ellos se sienten identificados 

 

 

 

3 3

22

34

21

0

5

10

15

20

25

30

35

40

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

DIMENSION CALIDAD FUNCIONAL



      “RELACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO Y 
SATISFACCIÓN DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN 
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN EN EL 

2024” 

 

99 

 

 

Tabla 21 

Distribución de porcentajes del ítem 10 de la dimensión calidad funcional 

  N % 

NUNCA 2 1.20% 

CASI NUNCA 0 0.00% 

A VECES 20 24.40% 

CASI SIEMPRE  31 37.80% 

SIEMPRE 30 36.60% 

Nota: SPSS, v.27. 

Figura  11 

Resultados del ítem 10 de la dimensión calidad funcional 

 

En la tabla 11 en lo que refiere a la dimensión Calidad Funcional, se logró una respuesta 

de 37.80% para la sección siempre, un 36.60% en siempre, un 24.40% en a veces y un 1.20% en 

nunca, por lo que se concluye que los estudiantes se sienten complacidos por las enseñanzas de los 

docentes utilizando una correcta metodología. 
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Tabla 22 

Distribución de porcentajes del ítem 11 de la dimensión calidad funcional 

  N % 

NUNCA 1 1.20% 

CASI NUNCA 1 1.20% 

A VECES 17 20.50% 

CASI SIEMPRE  36 43.40% 

SIEMPRE 28 33.70% 

Nota: SPSS, v.27. 

Figura  12 

Resultados del ítem 11 de la dimensión calidad funcional 

 

En la tabla 12 en lo que refiere a la dimensión Calidad Funcional, se logró una respuesta 

de 43.40% para la sección casi siempre, un 33.70% en siempre, un 20.50% en a veces, un 1.20% 

en casi nunca y un 1.20% en nunca; por lo que se concluye que los estudiantes consideran que la 

educación brindada en la universidad ha conseguido sus expectativas en lo profesional y 

académico ya que sienten que tiene un buen prestigio. 
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Análisis de los ítems del instrumento y distribución de porcentaje de las Dimensiones de 

la Variable Satisfacción estudiantil 

Tabla 23  

Distribución de porcentajes del ítem 12 de la dimensión equipamiento 

  N % 

NUNCA 4 4.80% 

CASI NUNCA 1 1.20% 

A VECES 12 14.50% 

CASI SIEMPRE  40 48.20% 

SIEMPRE 26 31.30% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  13 

Resultados del ítem 12 de la dimensión equipamiento 

 

En la tabla 13 en lo que refiere a la dimensión Equipamiento, se logró una respuesta de 

48.20% para la sección casi siempre, un 31.30% en siempre, un 14.50% en a veces, un 4.80% en 

nunca y un 1.20% en casi nunca; por lo que se concluye que la universidad cuenta con los 

implementos necesarios para la educación universitarios de los estudiantes (laboratorios, espacios 

recreativos, espacios estudiantiles) 
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Tabla 24  

Distribución de porcentajes del ítem 13 de la dimensión equipamiento 

  N % 

NUNCA 4 4.80% 

CASI NUNCA 0 0.00% 

A VECES 8 9.60% 

CASI SIEMPRE  28 33.70% 

SIEMPRE 43 51.90% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  14 

Resultados del ítem 13 de la dimensión equipamiento 

 

En la tabla 14 en lo que refiere a la dimensión Equipamiento, se logró una respuesta de 

51.90% para la sección siempre, un 33.70% en casi siempre, un 9.60% en a veces y un 4.80% en 

nunca; por lo que se concluye que los estudiantes consideran que la universidad cuenta con los 

servicios de enseñanza superior para ellos ya que es fundamental desarrollarse en un adecuado 

espacio donde puedan desarrollar sus habilidades. 
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Tabla 25  

Distribución de porcentajes del ítem 14 de la Dimensión atención administrativa 

  N % 

NUNCA 1 1.20% 

CASI NUNCA 2 2.40% 

A VECES 9 10.80% 

CASI SIEMPRE  24 28.90% 

SIEMPRE 47 56.70% 

Nota: SPSS, v.27. 

Figura  15 

Resultados del ítem 14 de la dimensión atención administrativa 

 

En la tabla 15 en lo que refiere a la dimensión Atención Administrativa, se logró una 

respuesta de 56.70% para la sección siempre, un 28.90% en casi siempre, un 10.80% a veces, un 

2.40% en casi nunca y un 1.20% en nunca; por lo que se concluye que los estudiantes se sienten 

cómodos con el personal interno en la universidad resolviendo las dudas o consultas que tienen 
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Tabla 26  

Distribución de porcentajes del ítem 15 de la Dimensión atención administrativa 

  N % 

NUNCA 1 1.20% 

CASI NUNCA 1 1.20% 

A VECES 15 18.10% 

CASI SIEMPRE  32 38.5% 

SIEMPRE 34 41.00% 

Nota: SPSS, v.27.  

Figura  16 

Resultados del ítem 15 de la dimensión atención administrativa 

 

En la tabla 16 en lo que refiere a la dimensión Atención Administrativa, se logró una 

respuesta de 41.00% para la sección siempre, un 38.50% en casi siempre, un 18.10% a veces, un 

1.20% en casi nunca y un 1.20% en nunca; por lo que se concluye que la dirección de la universidad 

cuanta con un correcto plan estratégico de estudios y plan extracurricular en donde los estudiantes 

se sienten considerados. 
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Tabla 27  

Distribución de porcentajes del ítem 16 de la dimensión desempeño docente 

  N % 

NUNCA 1 1.20% 

CASI NUNCA 1 1.20% 

A VECES 11 13.20% 

CASI SIEMPRE  33 39.80% 

SIEMPRE 37 44.60% 

Nota: SPSS, v.27 

Figura  17 

Resultados del ítem 16 de la dimensión desempeño docente 

 

En la tabla 17 en lo que refiere a la dimensión Desempeño Docente, se logró una respuesta 

de 44.60% para la sección siempre, un 39.80% en casi siempre, un 13.20% a veces, un 1.20% en 

casi nunca y un 1.20% en nunca; por lo que se concluye que los estudiantes consideran una correcta 

metodología de los docentes al momento de aplicar las clases. 
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Tabla 28  

Distribución de porcentajes del ítem 17 de la Dimensión desempeño docente 

  N % 

NUNCA 2 2.40% 

CASI NUNCA 1 1.20% 

A VECES 14 16.80% 

CASI SIEMPRE  34 41% 

SIEMPRE 32 38.60% 

Nota: SPSS, v.27. 

Figura 18 

Resultados del ítem 17 de la dimensión desempeño docente 

 

 

 

 

 

En la tabla 18 en lo que refiere a la dimensión Desempeño Docente, se logró una respuesta 

de 41.00% para la sección casi siempre, un 38.60% en siempre, un 16.80% a veces, un 2.40% en 

nunca y un 1.20% en casi nunca; por lo que se concluye que los estudiantes sienten el apoyo de 

los docentes dentro de su vida universitaria y por ende una comunicación afectiva. 
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