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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 relacion que existe entre la calidad de servicio académico y
satisfaccion de estudiantes en una Universidad privada en Lima Metropolitana de la carrera de
Administracion en el ano 2024. Se plante6 un método cuantitativo de disefio no experimental y
corte transversal, utilizando una muestra probabilistica simple aleatorio para 83 estudiantes, se
llevo a cabo la medicion utilizando la Escala de Likert para ambas variables, formulando 17 items
alcanzando la confiabilidad del Alfa de cronbach para la calidad de servicio académico de 0, 870
y para la satisfaccion estudiantil 0,881. Los hallazgos sefialaron que existe una relacion directa
siendo positiva considerable entre las variables, para la prueba de correlacion de Spearman la
dimension que fue més predominante es calidad funcional con una correlacion 0,653 y el nivel de
significacion de 0.001<0.05. Se concluye que existe una relacion solida para la calidad de servicio
académico en la satisfaccion de estudiantes siendo asi que mientras mayor calidad de servicio que

se brinde, serd mayor la percepcion de los estudiantes.
Palabras clave

Calidad de servicio académico, educacion superior, satisfaccion estudiantil, universidad privada,

gestion 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 Garcia 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 creacion de experiencias académicas,
también indican que los factores humanos, entre ellos se destaca la calidez, comprension y la
eficacia del personal universitario, llevan de una manera directa en la satisfaccion del estudiante,
por otro lado como lo senalan Estela- Yomona et al. (2023) cuando los personales administrativos
de las universidades demuestran intereses, vocacion de servicio, se refuerza la relacidon
interpersonal que existe entre la universidad y sus estudiantes, siendo asi desde ese panorama, la
calidad de servicio académico tiene un vinculo cercano con la gestion del talento humano. Sin
embargo, para Gonzales (2024) la optimizacion del talento humano esté vinculada a la calidad del
servicio académico, enfatizando también la comunicacion efectiva de las personas que trabajan
dentro de las universidades que contribuye de alta manera a mejorar la experiencia del estudiante,
El gobierno desempefia una funcion fundamental al establecer politicas y normas que establecen
la calidad educativa, del mismo modo Silva (2022), enfatiza que el gobierno ha puesto en practica
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 metodologia
universitaria, por otro lado Diaz (2023) menciona que la creacion de politicas publicas, claras y
concisas ha logrado tener una mejora en la gestion 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 Pert, haciendo que la ensefianza de los

11
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docentes y la funcién de la metodologia este conforme a lo que necesitan los estudiantes
universitarios, ademas Amaro (2021) mencion6 que debido a la pandemia las universidades
tuvieron que cerrar, e€so trajo como consecuencia las clases virtuales y con ello la adaptacion 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
institucion pueda tener una buena reputacidon, para eso se tiene que brindar un servicio de
capacitacion al personal y puedan absolver todos los requerimientos. No solo Bonilla (2024) sefiala
que es primordial tener un plan estratégico para una correcta satisfaccion estudiantil, ya que es
importante fortalecer la educacion para ofrecer una calidad de altos estandares mediante elementos
organizacionales, también Cueto et al. (2023) infieren que el servicio brindado en instituciones
privadas estd muy vinculada a la gestion del personal, destacando el importante equipo calificado

para poder garantizar una experiencia educativa satisfactoria.
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1.1Realidad problematica

A nivel mundial Corral et al. (2020) mencionan que tras la llegada del COVID- 19 se
mostrd una transformacion de las universidades a nivel global por la necesidad de los estudiantes,
el aislamiento forzado obligd a las universidades en el mundo a desplazarse rapidamente hacia lo
virtual, teniendo en cuenta que algunos paises ya llevaban la virtualidad en la educacién como
especializacion en doctorado, diplomados. Por otro lado, Quispe et al. (2023) analizaron como los
profesores pudieron enfrentar retos de la ensefianza 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 integramente para
lograr una educacion de calidad. De igual manera Pardo y Coba ( 2022) recalcan que el aumento
de la tecnologia en las ultimas décadas ha ido creciendo de forma gradual hasta el momento que
fue la llegada de la pandemia donde se evidenci¢ trasladarse a la virtualidad de manera inesperada,
la metodologia educativa debe estar preparada para realizar nuevas dinamicas de aprendizaje, esta
situacion plantea una problematica global; poder transformar la educacion en un entorno de
inclusion, calidad, soporte tecnologico y una verdadera vinculacion con el mundo profesional.
Asimismo, Roatta y Tedini (2021) infieren que el crecimiento de los campus virtuales y de la
educacion universitaria semipresencial en Argentina plantea un nuevo desafio; disefiar modelos de
ensefanza hibrida con los mismos estdndares de calidad para la modalidad presencial, se requiere
una adecuada planificacion de métodos estratégicos, formacion docente especifica y una adecuada

tecnologia para garantizar una correcta educacion en este nuevo escenario global.

A nivel latinoamericano Carbonell et al. (2021) mencionan que la educacion en los paises

tiene que presentar buenas instalaciones, metodologia y formacion docente, ya que asi pueden

13
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brindar un acceso a una correcta educacion 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 satisfaccion estudiantil
es completamente indispensable porque involucra varios elementos como el rendimiento escolar,
la permanencia de poder terminar la carrera e implementar nuevas politicas. Por ultimo Labrafia 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 formacion y asi sean participes de las opiniones de los
docentes en clase, contando con visidn orientada a una calidad equitativa en donde se plantea

desafios para las universidades y tener un buen modelo de calidad de ensefianza.

En el aspecto nacional Oré y Hoces la Rosa (2021) plantean especialmente en el
departamento de Huancavelica que la ensefianza 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 metodologia de la docencia.
Igual que Aragon (2021) indica que un servicio académico brindado es un elemento importante
para las organizaciones especialmente privadas y en lo que respecta a la satisfaccion del estudiante

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

14
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igual manera De la Cruz (2023) deducen que en un campus de Arequipa se tiene un vinculo
refiriéndose a la excelencia académica y bienestar del estudiante, esto se concluye resaltando que
hay una conexion 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 propdsito claro y las instituciones puedan tener

modelos para formar a los estudiantes.

En el contexto local, Fernandez et al. (2019) senalan que en la actualidad hay
probabilidades para que los estudiantes sigan formando su desarrollo profesional, eso influye en
la atencion que las universidades puedan brindar como el area de atencion al estudiante la cual es
un aspecto fundamental para acompaiar 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 educacion con altos estandares que no solo mida los conocimientos,
también entienda las necesidades de los estudiantes. Por altimo, Acufia (2021) recalca que, en las
universidades privadas de Lima, el factor del desempefio de la formacion educativa actiia en la
aprobacion de los estudiantes, puesto que se ha visto que tiene una relevancia directa, resaltando

que es clave para la percepcion de ellos.
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Para la presente investigacion, se reviso los siguientes antecedentes internacionales

Caisa et al. (2022) del pais de Ecuador sefialaron que su investigacion tuvo como objetivo
examinar la satisfaccion de los estudiantes y su nexo con la calidad del servicio educativo en las
universidades de Tungurahua. Se utilizé el método cuantitativo correlacional de disefio no
experimental, empleando la encuesta que se realizo a 293 estudiantes que cursaban los tltimos
ciclos de la universidad. Los resultados obtenidos fueron altos segun 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 educacion de
0,794. Como conclusiéon se muestra una relacion relevante entre el servicio que se brinda y los
resultados educativos, también se muestra poder integrar los resultados educativos al modelo de

medicion de satisfaccion.

Asi mismo en la publicacion de Aparicio et al. (2021) del pais de México, el objetivo fue
indagar si la calidad de servicio repercute el rendimiento académico en los estudiantes mediante
las 4 dimensiones, utilizando un disefio cuantitativo, explicativo, transversal y una muestra no
probabilistica realizada a 701 estudiantes mexicanos en 4 universidades privadas diferentes
utilizando como instrumento la encuesta mediante un muestreo no probabilistico, Los resultados
proyectaron una alta fiabilidad para las dimensiones de la calidad de servicio teniendo a la
dimension afectiva con 0,923, la dimension control de informacion 0,865 y dimension espacial
0,882, mostrando una buena consistencia interna para los procedimientos y participacion de los
estudiantes . Se llego a la conclusion 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,

16
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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 pais de Bolivia, alcanzaron el objetivo de
analizar el grado de influencia de criterios con més predominancia de satisfaccion estudiantil en
tres universidades privadas de Cochabamba, la investigacion se desarrollé mediante un enfoque
cuantitativo de alcance correlacional explicativo donde se analizé los problemas y fendémenos
relacionados a los criterios de satisfaccion estudiantil y el bienestar recopilando resultados para las
hipotesis planteadas que corresponde al modelo tedrico, se utilizd 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;
identificacion 0,774; instalaciones y recursos 0, 848; recomendacion 0,833 en donde muestran el
nivel alto. Se lleg6 a la conclusion que los aspectos académicos y sociales influyen de una manera

significativa en la calidad de vida universitaria.

También se presenta el estudio de investigacion teniendo como autor a Quesada (2021)
del pais de Colombia, donde cuyo objetivo fue considerar la conexion de la gestion administrativa,
agrado estudiantil y rendimiento académico estableciendo una relacion causal efecto sobre su
experiencia, se disefi® un modelo cuantitativo y correlacional, se empled la muestra no
probabilistico por conveniencia teniendo a 132 estudiantes de la facultad de ciencias basicas del
campus de Costa Rica de una universidad mediante un cuestionario virtual con escala Likert de 5
categorias, se obtuvo como resultado que la escala de satisfaccion fue de 53%, es decir es bajo

hacia la calidad de servicio académico, en cuanto a la gestion 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 satisfaccion pero no a los aspectos que tiene relacion con el
rendimiento, deduciendo asi que el rendimiento tiene totalmente desvinculacion con la
satisfaccion. Finalmente se logré como conclusion que existen una influencia entre las dos

variables en mencion, pero el rendimiento académico obtuvo un nivel bajo con 55%.
Para el desarrollo del estudio, se reviso los siguientes antecedentes nacionales

Se tiene a Romero (2021) de la ciudad de lima donde tuvo como objetivo en su
investigacion determinar la escala de satisfaccion de los estudiantes por las siguientes
dimensiones; gestion estratégica, formacion integral y soporte institucional, utilizando el método
cuantitativo, disefio no experimental, transversal y descriptivo. El instrumento por utilizar fue un
cuestionario para 217 estudiantes constituido por 38 items con respuestas de escala tipo Likert.
Como resultado se obtuvo un nivel medio de satisfaccion estudiantil global con 59,8% y para las
dimensiones gestion estratégica, formacion integral y soporte institucional, reflejaron un nivel
medio de satisfaccion de 51%, 62% y 50% por cada uno. Se obtuvo la conclusion que la dimension
con mayor porcentaje de satisfaccion fue la de formacion integral en el estudio realizando, siendo
asi una aportacion 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 gestion del impacto generado
por las relaciones entre los miembros de la comunidad universitaria, asi como su influencia en el

ambiente y en otras organizaciones publicas y privadas que actuan como partes interesadas.
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La investigacion de Santiago (2019) de la ciudad de Huacho se busco el propdsito de
establecer la conexion del servicio académico hacia la satisfaccion estudiantil, la investigacion fue
cuantitativo, de disefio no experimental siendo alcance correlacional y tipo transversal. La muestra
fue 132 estudiantes donde se aplicd una encuesta para conseguir la informacion adecuada. Se
obtuvo como resultado que se establece un nexo directo y relevante hacia ambas variables con una
correlacion de 0,833 representando una correlacion positiva muy fuerte, teniendo en cuenta que la
dimension calidad académica tuvo una relacion directa con una correlacion de 0,784, para la
calidad de gestion y la satisfaccion estudiantil la correlacion fue de 0,885 siendo positiva muy
fuerte y finalmente a la dimension calidad de mantenimiento y satisfaccion de estudiantes la
correlacion 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 propdsito del
estudio fue establecer el vinculo entre la excelencia académica y satisfaccion del estudiantado es
el método cuantitativo, descriptivo correlacional utilizando un disefio no experimental, se obtuvo
como muestra a 70 estudiantes entre hombres y mujeres del primer ciclo del periodo 2022-1 .Para
los resultados, se utilizd el coeficiente alfa de cronbach, obteniéndose valores de 0.976 para el
cuestionario de calidad educativa universitaria y 0.974 para el de satisfaccion del estudiantado, lo
cual evidencia un nivel de consistencia interna excelente en ambos instrumentos, la investigacion

muestra un coeficiente de correlacion de 0.937, lo que indica un nivel de correlacidon positiva casi
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perfecta, evidenciando una relacion directa y altamente significativa entre la calidad educativa
universitaria y la satisfaccion del estudiantado.Teniendo como conclusion 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
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada.
La metodologia se desarrolldé bajo un enfoque cuantitativo, corte transversal y alcance
correlacional. La poblacion fue de 1326 estudiantes y se selecciond una muestra aleatoria de 298
participantes. Se aplicaron encuestas que incluyé dos variables, nueve dimensiones y 34 items.
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 satisfaccion del
estudiante de 0.962. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.880, lo que indica una
correlacion positiva muy fuerte entre las variables, con un nivel de significancia de 0.05. Se obtuvo
como conclusion la existencia de una fuerte relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del estudiante, estos resultados pueden servir de base para implementar estrategias de

mejora que optimicen la gestion de servicios.

Asimismo, las variables en estudio poseen concepto relevantes y teorias que dan riqueza
literaria, para esta investigacion se esta 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 educacion a nivel
universitario estd en constante cambio para poder gestionar los procesos educativos que se tiene,
a través del personal administrativo que esta en comunicacion con los estudiantes apoyandose
también de las herramientas necesarias para poder medir la satisfaccion, dado que asi se puede
medir las expectativas para que cumplan con los objetivos planteados y sean eficientes. De la
misma manera Bernasconi y Rodriguez (2018) mencionan también que la calidad de procesos
académicos tiene varios factores que impactan en la metodologia de ensefanza y logros
académicos, el servicio complementario es esencial ya que la mejora en educacidon estd en
constante crecimiento y se puede desarrollar mediante el equipamiento y la tecnologia. No obstante
con referencia a lo que se menciond anteriormente Santiago (2022) resalta que la variable en
mencion no estd sujeto a un solo factor, se evallia a través de diversos indicadores claves, entre
ellos, se encuentra la satisfaccion estudiantil, que refleja el criterio sobre la eficacia de la formacion
de los estudiantes, se considera la calidad académica que abarca la preparacion del personal
docente, el contenido al brindar las clases y el uso de metodologias correctas para el aprendizaje,
se necesita realizar evaluaciones constantes y aplicar acciones de mejora continua como pilares

fundamental para asegurar la educacion.

A continuacion, Ahuanari (2024), hace énfasis en el capital humano ya que desempefia un
papel importante porque son los encargados de otorgar atencion de altos estandares de calidad y
poder satisfacer a la comunidad estudiantil, recalcando que es fundamental para la educacion en
el pais 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 mencion 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 Rodriguez (2018) hace énfasis
en los servicios que brinda las universidades como los programas de activacion, deporte, teniendo
en cuenta que se tiene que necesitar un buen equipamiento en el interior de la institucion. Por otro
lado, Santiago (2022) recalca que calidad de ensefianza que brindan los docentes hacia los
estudiantes en donde se tiene que tener una preparacion metodoldgica correcta y tener una buena
comunicacion 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 valido por los estudiantes ya que son una pieza fundamental dentro de la organizacion y por

consiguiente tener una comunicacion eficaz.

En el presente estudio se utilizara la base teorica del Modelo de la Imagen realizado
por Gronroos (1988, 1994), donde Cruz et al. (2018) indica que el modelo presentado esta
influenciado por el resultado del servicio y la forma en lo que recibe el usuario, teniendo una
vinculacidn 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 vinculo que se determina entre el
educador y el estudiante esté reflejado a la comunicacion, respeto y la empatia 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 capacitacion

en los aspectos mencionados para que puedan tener una comunicacion asertiva.
Imagen corporativa

También Rojas (2020) menciona que tener una buena calidad de ensefianza 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
alo 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

Ademas, Lozano et al. (2022) hace mencidn que las competencias interpersonales
también cumplen un rol importante porque incluye el respeto por ambas entre alumno y
profesor, el enfoque académico es un &mbito que abarca diferentes items, 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 préactica.
Teorias de la Calidad de Servicio Académico
Modelo de Calidad Total (Total Quaily Management) EFQM

Este modelo fue aplicado a la educacion por los autores Deming y Juran. Segin
Torrejon (2022) indica en su trabajo de investigacion que este modelo en cuanto respecta

a la calidad de servicio abarca la organizacion, en lo educativo implica una mejora de
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procesos de ensefianza, una participacion del personal de las universidades y una

evaluacion constante de mejora para los equipamientos que contiene la institucion.
Modelo de las 4Cs de la Calidad Educativa de Doyle

Principalmente en Abreus y Carballosa (2019) detallan en su articulo que el
servicio educativo de calidad tiene que cumplir con las 4Cs: Comunicacion, Colaboracion,
Pensamiento Critico y Creatividad, en donde el desarrollo de competencias interpersonales,
conocimientos y principios es muy importante juntamente con la comunicacion que es base

para que pueda existir una buena relacion 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 ensefianza contando con
una tecnologia 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 comunicacion, colaboracion, pensamiento critico y creatividad para que haya una mejora
continua en el proceso educativo centrandose en un modelo de educacion innovada de

forma sostenible.
Para la variable satisfaccion estudiantil se considera las siguientes bases teoricas

En primer lugar, Gonzalez et al. (2019) hacen referencia que el desempeio de los docentes
universitarios influye directamente en el aprendizaje, la formacién profesional y la satisfaccion
estudiantil, estar en constante planificacion para los docentes puedan responder a lo que los
estudiantes esperan en sentirse satisfechos para cubrir las necesidades educativas. A continuacion,

Velasquez (2022) infiere que la educacion universitaria actual requiere que los estudiantes se
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adapten a diversos contextos, muchos docentes ain mantienen un rol central en el aula, la nueva
tecnologia educativa, es el centro de la ensefianza 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 satisfaccion estudiantil dentro del entorno universitario no solo
permite evaluar como perciben los estudiantes los servicios que reciben, sino que también actia
como objetivo clave para identificar el FODA en los servicios, a partir de lo mencionado las
universidades pueden obtener el objetivo necesario entre la formacion educativa y la gestion

administrativa que ofrecen.

En sintesis, lo comprendido por el primer autor relaciona la satisfaccion estudiantil con un
buen desempefio del docente, es fundamental priorizar el aprendizaje y una buena formacion por
parte de los estudiantes, mientras que el segundo autor refiere que la educaciéon moderna se tiene
que adaptar a las diferentes ensefnanzas ( 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 coémodos.

La presente investigacion 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 ensefianza, el rendimiento laboral y el equipamiento.
Con lo mencionado anteriormente por los componentes en la satisfaccion estudiantil por los
autores Quesada (2021) y Caisa et al. (2022) se ejecuta las siguientes dimensiones: atencion

administrativa, equipamiento y desempefio docente.
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Las dimensiones son las que se indican a continuacion.

Equipamiento

En primer lugar, Oré (2022) recalca que los espacios fisicos en los estudiantes,
recursos y servicios disponibles en una institucion 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 motivacion y el rendimiento académico.

Atencion administrativa

Por otro lado, Laines y Valera (2023) aclaran que el servicio administrativo y la
satisfaccion estudiantil tienen un vinculo cercano porque las atenciones que brinda el
personal dentro de la institucion son fundamental para la correcta aceptacion por parte de
los estudiantes y que ellos se puedan sentir comodos, asimismo se pueda establecer un
método de evaluacidn en las universidades para identificar la satisfaccion de los servicios

brindados.

Desempeiio docente

A continuacion, Campos (2022) puede indicar que el estudiante alcanza un proceso
educativo a través de la capacidad adquiridas durante su vida académica en contextos
précticos, junto con el acompafiamiento del docente, esto conlleva a tener un buen
rendimiento académico llevado con las habilidades técnicas y habilidades sociales en

donde interactiian 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 comodos, valorados y escuchados; asi de

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

Las teorias que se destacan sobre la variable satisfaccion

La Teoria de la disonancia cognitiva, segiin Gallardo — Lopez et al. (2019) refieren
que un estado psicoloégico que surge cuando una persona mantiene dos o mas
comportamientos entre si. Cuando se presenta lo mencionado, las personas tienden a poder

experimentar malestar psicoldgico ya que no se sienten comodos con lo que perciben.

También, Chuquilin (2021) mencioné en su investigacion que la Teoria de la des
confirmacion de expectativas de Oliver, donde es una de las teorias que se aplica a la
educacion superior en la cual afirma que la satisfaccion es la consecuencia de la
comparacion entre lo que se percibe y destacando en el entorno académico se indica que si
la calidad de servicio académico, el desempefio del docente supera lo que el estudiante

esperaba el nivel de satisfaccion aumentara.

En las teorias de la variable satisfaccion que se presenta se logra entender que la
Teoria de la Disonancia cognitiva analiza los elementos de la satisfaccion y motivacion de
los estudiantes universitarios seglin las condiciones bésicas adecuadas y la Teoria de la des
confirmacion 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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Justificacion

En la justificacion practica se ha observado que la calidad del servicio tiene un rol
esencial por los alumnos, por tanto, esta investigacion ayudara a los aspirantes
investigadores a ampliar futuros estudios de la calidad de servicio académico, asi los
estudiantes tendran un alto impacto en la satisfaccion sobre el servicio que brinde la

universidad gracias a las nuevas técnicas que se implemente.

En la justificacion teorica, este estudio se realizara para mostrar la informacion
teodrica actualizada de las variables en mencion. Para Hurtado et al. (2021) indica que la
educacion brindada influye de una manera relevante en la satisfaccion dentro de la
universidad, por eso se sugiere implementar un sistema para poder medir la calidad que se
brinda y asi pueda mejorar el método eficientemente teniendo un objetivo de procesos
académicos. Por otro lado, Claros (2024) indica que los trabajos de investigacion
presentados se convierten en una necesidad ya que los resultados propuestos ayudan a

medir el cumplimiento de expectativas de los universitarios.

En la justificacion metodologica, esta investigacion presenta un método cientifico
de forma cuantitativa, disefio no experimental de manera transversal utilizando como
instrumento el cuestionario, se analizé la relacion que existe entre las dos variables,
teniendo como estudios las investigaciones primarias, revistas y articulos cientificos. El
instrumento fue validado y revisado por los expertos teniendo en cuenta su trayectoria y
grado de Magister, siendo asi una investigacion donde se pueda utilizar para mejorar la

relacion de la calidad de servicio académico y satisfaccion estudiantil. Segtiin Castrejon y

28



-t SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

DEL NORTE

1 “PN “RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”

Tello (2022) el enfoque cuantitativo se lleva a cabo con la medicion de las variables

mediante los valores nimeros presentados y poder comprobar las hipotesis planteadas.
1.2. Formulacion del problema

(Cual es la relacion de la calidad de servicio académico y satisfaccion de
estudiantes en una universidad en Lima Metropolitana en la carrera de Administracion

en el afio 2024?
Problemas especificos

- (Cudl es la relacion de la calidad funcional y satisfaccion de estudiantes en
una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de

Administracion en el afio 20247

- {Cudl es la relacion de la imagen corporativa y satisfaccion de estudiantes en
una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de

Administracion en el afio 2024?

- (Cuadl es la relacion de la calidad técnica y satisfaccion de estudiantes en una
universidad en Lima Metropolitana en la carrera de Administracion en el ano

2024?
1.3. Objetivos

Determinar la relacion que existe de la Calidad de servicio académico y
satisfaccion de estudiantes en una Universidad privada en Lima Metropolitana en la

Carrera de Administracion en el afio 2024.
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Objetivos especificos

- Determinar la relacion de la calidad funcional y satisfaccion de estudiantes
en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de
Administracion en el afio 2024.

- Determinar la relaciéon de la imagen corporativa y satisfaccion de
estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera

de Administracién en el afio 2024.

- Determinar la relacion de la calidad técnica y satisfaccion de  estudiantes en
una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera de

Administracion en el afio 2024.
1.4. Hipétesis

Existe una relacion significativa de la Calidad del Servicio académico y
satisfaccion de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la

carrera de Administracion en el afio 2024.
Hipotesis especificas

- Existe una relacion significativa de la calidad funcional y satisfaccion de
estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera
de Administracion en el afio 2024.

- Existe una relacion significativa de la imagen corporativa y satisfaccion de
estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera

de Administracion en el afio 2024.
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- Existe una relacion significativa de la calidad técnica y satisfaccion de
estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana en la carrera

de Administracion en el afio 2024
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CAPITULO II: METODOLOGIA
El tipo de estudio fue basico, para Nicomedes (2018), este estudio sirve como fundamento

para la investigacion aplicada, debido a que esta ultima persigue un objetivo més administrativo.
La investigacion basica se desarrolla desde que el ser humano sinti6 curiosidad por comprender el
porqué, como y cuando de los fendmenos relacionados con la naturaleza y el razonamiento, por

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

Este tipo de investigacion tiene como proposito determinar la relacién entre ambas
variables y aportar conocimiento sobre el tema en mencion, con el fin de ampliar los antecedentes
y el entendimiento existente sobre la calidad del servicio académico, la satisfaccion y asi poder

aportar informacion.

Es por eso que este trabajo es de disefio no experimental porque no hay una manipulacion
por las variables, se presenta tal cual, para poder analizar el entorno, asi mismo determina Astete
(2018), un disefio no experimental ya que se estudia y analizan los hechos después de lo ocurrido
y las variables no se manipula. De igual manera esta investigacion 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 teorico, para poder planificar los objetivos, las hipotesis de
acuerdo a las variables. Para Arias (2022), el alcance correlacional cuenta con un proposito de

saber como se maneja la variable independiente con la variable dependiente.
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El estudio en mencion tiene un enfoque cuantitativo porque se recolecta datos numéricos
mediante el instrumento aplicado a estudiantes para identificar patrones y probar las teorias
planteadas, teniendo como objetivo lograr resultados 6ptimos y confirmar la relacion entre las dos
variables. Segin Polonia et al. (2020), es util este método basado en mediciones precisas y técnicas
para poder analizar las hipdtesis planteadas, esa aplicacion es comun mayormente en
investigaciones donde se busque cuantificar variables y establecer correlaciones entre ellas, ya que

sigue un proceso deductivo, formulando hipotesis.

El estudio a desarrollar tiene como perspectiva medir las variables para recopilar los datos
y hallar la pregunta planteada sobre el vinculo que estd presente mediante la calidad de servicio
académico y satisfaccion de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana, datos
justifican la importancia de la investigacion cuantitativa permitiendo el estudio con los

fundamentos teoricos y empiricos.

Figura 1
Esquema de un estudio correlacional
01
M R
02
Donde
M = Muestra

33



-t SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

DEL NORTE

1 “PN “RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”

O1= Variable N° 1 calidad de servicio (variable independiente)
0O2= Variable N° 2 satisfaccion (variable dependiente)

R = Relacién entre variable

Poblacion

Como lo mencionan Chavez -Moreno et al. (2023) la poblacion puede agruparse de
distintas maneras, caracteristicas, formas: sexo, edad, estado civil situaciéon ocupacional,
entre otros. Cabe resaltar que es importante, que se puede determinar una correcta

poblacion para que los resultados pueden llegar a ser 6ptimos.

Para la investigacion planteada se considera una poblacion de 105 estudiantes de
una universidad privada en Lima Metropolitana de la carrera de Administracion que es el

motivo de investigacion teniendo las caracteristicas comunes entre varones y mujeres.

_ Zi..PON
E(V-D+ZL..

PO

Muestra

Con la finalidad de realizar la investigacién de considera 83 estudiantes entre
hombres y mujeres de universidad privadas de Lima Metropolitana, tomando en cuenta el
criterio de exclusion e inclusion, teniendo como nivel de confianza 95% y margen de error

de 5%.
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Tipo de muestreo

Este presente trabajo es probabilistico porque seleccionan a cada uno de la
poblacion teniendo la probabilidad o no de ser escogida, esto confirma que la muestra sea
propia y asi 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 especifica de estudiantes mediante un

proceso.

Criterio de inclusion y exclusion

Exclusion

Cursar mas de un afo de carrera

Estudiantes de Working Adult

Inclusion

Estudiantes de Lima Metropolitana -SJL

Estudiantes de Pre Grado de la carrera de Administracion
Estudiantes de turno mafiana matriculados en primer ciclo
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se empled para la presente investigacion de forma

cuantitativa es una encuesta de forma virtual ya que es una técnica utilizada mayor
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y comunmente en investigaciones similares, en esta oportunidad se utilizd6 como
herramienta Google Forms ya que también se obtiene graficos de los resultados.
Asi como Vergara- Morales (2024), menciona, es importante realizar ese tipo de
técnica ya que se recolectard informacion que luego sera de utilidad para analizar,

explorar y describir correctamente.

Como instrumentos se utilizara el cuestionario, cabe precisar que
comprende con una escala de Likert de cinco categorias, en donde se puede
presentar en afirmaciones o juicios, tal instrumento es de elaboracion propia con 17
items en donde se considera las dimensiones de las dos variables, el instrumento
puede ser usado en investigaciones similares ya que cuenta con caracteristicas

comunes que se necesita.

Infiere Hadi et al. (2023), que los cuestionarios es una formacion organizada
de recibir la informacion donde se recoge de manera mas estandarizada con las
caracteristicas requeridas en la cual se ha utilizado para las presentes

investigaciones.

Tabla 1
Escala de medicion 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 precision del instrumento se aplicé la evaluacién o juicio de expertos con
el grado de Magister relacionado al area de Negocios; segun Martinez - Hernandez et al. (2022),
la validez tiene como proposito ser precisos, el nivel que pueda dar la interpretacion apropiada de
lo que se medira; esta validacion estara vinculada con las teorias de la variable, seglin las hipodtesis
en vista que al ser corroboradas se tendria mayor claridad para su interpretacion. A continuacion,

se detalla el nombre de los expertos:

Tabla 2
Nombres de expertos de validacion del instrumento
Nombre de los expertos Grado de instruccion Estatus de aceptacion
Pasache Eguizabal Maria Magister en Educacion con Apto
Del Pilar Mencion en Docencia y
Gestion Educativa
Vargas Llontop Hernan Magister en Administracion Apto
Alfredo Estratégica de Empresas
Fernandez Hurtado Gisela Magister en Gestion Apto
Analy Empresarial

Nota: Expertos con grado de Magister

Para el analisis de confiabilidad se emple6 el coeficiente de Alfa de cronbach para ambas
variables en mencion con la finalidad de poder medir la magnitud de correlacion, ello tiene como
proposito aplicar la medicion de las dos variables y asi calcular el coeficiente. Enseguida se

presenta la confiabilidad realizada para ambas variables de la investigacion.

Tabla 3
Confiabilidad de la variable calidad de servicio académico

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach 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 seria
sobresaliente y esto indica que los 11 items miden de manera acorde la variable “calidad de servicio

educativo”.

Tabla 4
Confiabilidad de la variable satisfaccion estudiantil

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach 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 seria
sobresaliente y esto indica que los 6 items miden de manera confiable la variable “satisfaccion

estudiantil”.

Proceso de recoleccion de datos

La recoleccion de datos permite organizar la informacion realizada sobre las variables de

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

Para el presente estudio se desarrollo la técnica de la encuesta virtual para las dos variables
en mencion hacia los estudiantes mediante los grupos de WhatsApp, se tuvo acceso a esa
informacion ya que las investigadoras fueron voluntarias en los Programas que se brindaba en la
universidad para los estudiantes y por ende se mantiene comunicacion con el entorno, luego con
la informacion recolectada se podré analizar y verificar los objetivos planteados. La aplicacion de
la encuesta demor6 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 verifico que cumpla
con los criterios de Inclusion y Exclusion, se menciona que se utilizo un cuestionario de creacion
propia en donde se aplico las dos variables y luego de ello las dimensiones que se expresé mediante

los items.
Analisis de datos

Luego de ello, con el cuestionario cerrado y la informacion recopilada se exporto a la
herramienta informéatica Microsoft Excel para agrupar cada pregunta con las respuestas de los 83
estudiantes y las respectivas dimensiones consideradas por cada variable, seguidamente paso por
el sistema SPSS 27 para realizar el analisis descriptivo en donde se podra verificar la relacion entre
las dos variables mediante la confiabilidad del Alfa de cronbach con resultados para la variable
calidad de servicio académico 0,870 y satisfaccion estudiantil 0,881, llegando a la conclusion que

los resultados son aceptables y sobresalientes.

Posterior a ello se realizo6 la prueba de normalidad mediante el sistema SPSS 27, se aplico
la Prueba de Kolmogorov — Smirnov para corroborar si las variables son una distribucion normal

0 no normal.

A continuacion, para verificar la correlacion de las variables calidad de servicio académico
y satisfaccion estudiantil se aplicé el Rho de Spearman con las respuestas del cuestionario, donde
se verifico que hay una relacion positiva considerable entre las dos variables, de igual forma se
realizo con las dimensiones de la variable independiente calidad de servicio académico. Indicar

también que los graficos se realizaron a través del programa SPSS 27 para un mejor analisis visual.
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Para los aspectos éticos, se indica que la participacion de los involucrados en el
cuestionario fue de forma voluntaria, por ende, ningun participante fue obligado a participar en la
investigacion y respondieron la encuesta de forma veridica, el trato realizado a los involucrados

fue de forma respetuosa y digna.

Se aseguro respetar la transparencia de los resultados y confiabilidad de los datos de los
participantes, la informacion recolectada se manejo de forma confidencial y utilizados solo para

fines académicos.

Se ha considerado respetar el codigo de ética estipulado por la Universidad Privada del
Norte y la normativa APA 7, también la opinion 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 validacion del instrumento calificaron de
manera objetiva y concisa la evaluacion para que pueda ser aplicada a los estudiantes dando a

conocer un proceso educativo y profesional.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Para los resultados se paso por el programa estadistico SPSS v.27 donde las encuestas
fueron validadas y, por ende, no hay ningtn eliminado ya que fueron 83 estudiantes

participantes.

Tabla §
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 eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Nota: SPSS, v.27

Prueba de Normalidad

Hipodtesis nula (Ho) = Los datos de la muestra no presentan una distribucion normal

Hipotesis alternativa (Ha) = Los datos de la muestra presentan una distribucion normal

Teniendo en cuenta

Sig. < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula

Sig. > 0.05 se acepta la hipotesis nula

Respecto al volumen muestral, si es menor a 50 se aplica el estadistico Shapiro-Wilk: de
lo contrario, si el tamafio de la muestra es mayor a 50 se aplica el estadistico Kolmogorov —
Smimnov. Para este caso hay una muestra de 83 por lo tanto de aplica el estadistico Kolmogorov

— Smimnov.
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Tabla 6
Prueba de normalidad

Kolmogorov- Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio
académico 0.164 83 <0.001
Satisfaccion 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 logré un resultado de valor de Alfa que es < a 0.05. La muestra no

representa una distribucion normal, en este caso para el analisis de ambas variables se utiliza el

coeficiente de Correlacion no paramétrica del Rho de Spearman ya que es una prueba estadistica

no paramétrica con direccion entre las dos variables.

Hipotesis general

Tabla 7
Prueba estadistica spearman
Calidad de
Servicio Satisfaccion
académico estudiantil
Calidad de
Rho de Servicio Coeficiente de
Spearman académico correlacion 1.000 0.648
Sig. (bilateral) <.0.001
N 83 83
Satisfaccion Coeficiente de
estudiantil correlacion 0.648 1.000
Sig. (bilateral) <.0.001 .
N 83 83

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

Nota: SPSS, v.27
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Segun la tabla de correlacion se puede determinar que se presenta una relacion positiva

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

La relacion es estadisticamente significativa entre la calidad de servicio académico y satisfaccion

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

Tabla 8

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion Rho de spearman

Coeficiente Tipo de correlacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
—0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
—0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
—0.01 a-0.1 Correlacion negativa débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.01 a+0.10 Correlacion positiva débil.
+0.11 a+ 0.50 Correlacion positiva media.
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.76 a+ 0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+0.91 a+ 1.00 Correlacion positiva perfecta

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

Hipotesis especificas

Tabla 9
Correlacion de Rho de spearman de la dimension calidad técnica
Satisfaccion
Calidad técnica estudiantil
Rho de Coeficiente de
Spearman Calidad técnica  correlacion 1.000 0.594
Sig. (bilateral) . <.0.001
N 83 83
Satisfaccion Coeficiente de
estudiantil correlacion 0.594 1.000
Sig. (bilateral) <.0.001 .
N 83 83

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

Nota: SPSS, v.27

Con respecto a la tabla de correlacion se puede determinar que se presenta una relacion
positiva considerable, teniendo en cuenta que se ubica en el item de +0.594 siendo directa como
resultado. Esto indica que se rechaza la hipdtesis nula y acepta la hipotesis alternativa. La relacion
es estadisticamente significativa, es decir solida y evidente entre la calidad técnica y satisfaccion

estudiantil.
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Tabla 10
Correlacion de Rho de spearman de la dimension imagen corporativa
Imagen Satisfaccion
corporativa estudiantil
Rho de Imagen Coeficiente de
Spearman corporativa correlacion 1.000 0.433
Sig. (bilateral) . <.0.001
N 83 83
Satisfaccion Coeficiente de
estudiantil correlacion 0.433 1.000
Sig. (bilateral) <.0.001 .
N 83 83

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

Nota: SPSS, v.27

De acuerdo con la tabla de correlacion se puede determinar que se presenta una correlacion
positiva media, teniendo en cuenta que se ubica en el item de +0.433 siendo directa como resultado.
Esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipdtesis alternativa, se presenta una
moderada relacion entre las variables Imagen Corporativa y Satisfaccion estudiantil, la cual es la

dimensién que se pueda mejorar para la satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 11
Correlacion de Rho de spearman de la dimension calidad funcional
Calidad Satisfaccion
funcional estudiantil
Rho de Calidad Coeficiente de
Spearman funcional correlacion 1.000 0.653
Sig. (bilateral) . <.0.001
N 83 &3
Satisfaccion Coeficiente de
estudiantil correlacion 0.653 1.000
Sig. (bilateral) <.0.001 .
N &3 &3

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

Nota: SPSS, v.27

De acuerdo con la tabla de correlacion se puede determinar que se presenta una correlacion
positiva considerable, teniendo en cuenta que se ubica en el item de +0.653 siendo directa como
resultado. Esto indica que se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipdtesis alternativa, se presenta
una relacion significativa entre la calidad funcional y satisfaccion estudiantil siendo la dimension

que mas influye para los estudiantes.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion
La presente investigacion se realizo con la finalidad de poder comprobar el vinculo de la
calidad del servicio académico y satisfaccion de estudiantes en una universidad privada en Lima

Metropolitana en la carrera de Administracion en el 2024.

Con respecto al objetivo general, se indica que hay un vinculo positivo considerable entre
las variables calidad de servicio académico y satisfaccion estudiantil en una universidad Privada
en Lima Metropolitana, ya que tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.648
siendo directa como resultado, es asi, que si sube la calidad de servicio académico aumentara la
satisfaccion de ellos. La relacion 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 satisfaccion integral y
satisfactoria. De la misma manera este estudio es similar al de Piscoche y Huamanchumo (2024)
en donde se buscod determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante, se obtuvo como resultado un coeficiente de Rho de Spearman de 0.880 en donde se
clasifica una correlacion positiva y fuerte entre las variables, puede servir de base para

implementar estrategias de satisfaccion en los campus.

De acuerdo al primer objetivo especifico, se verifica una conexion positiva considerable
entre la dimension calidad técnica y satisfaccion estudiantil en una universidad privada en Lima
Metropolitana, siendo como resultado un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.594 y un
nivel de significancia de 0.001< 0.005 que indica que es directa ambas variables, la relacion es

estadisticamente significativa es decir solida y evidente por que la comunidad estudiantil se sienten
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comodos con la metodologia de ensefianza de la plana docente. Este resultado tiene similitud con
el trabajo realizado por Santiago (2019), en donde indica que existe una relacion directa entre la
Calidad académica y satisfaccion con una correlacion de Spearman de 0,784 teniendo asi una
correlacion positiva considerable, se puede deducir que se presenta una excelente malla curricular

por consiguiente una metodologia de ensefianza apropiada para la comunidad universitaria.

De igual manera el segundo objetivo, se verifica una conexion positiva media entre la
dimension imagen corporativa y satisfaccion estudiantil en una universidad privada en Lima
Metropolitana, teniendo en cuenta que tiene un coeficiente de correlacion 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
informacion inadecuada en el area de ventas. Este hallazgo tiene relacion con la investigacion de
Caisa et al. (2022) en donde se puede mencionar que la dimension ambiente educativo tuvo un
resultado positivo con 0.768, queriendo indicar que por parte de los estudiantes se percibe
adecuados comentarios hacia la institucion, factores relacionados con el entorno educativo hacen
que los estudiantes se sientan comodos y reconozcan el prestigio de la institucion, sin embrago

sienten que el personal administrativo no esta preparado completamente.

Para finalizar el tercer objetivo, se verifica una conexion positiva considerable entre la
dimension calidad funcional y satisfaccion estudiantil en una universidad privada de Lima
Metropolitana, considerando que tiene un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.653 y un
nivel de significancia de 0.001< 0.005 siendo directa entre las variables mencionadas y la
dimension que mas influye porque existe una buena comunicacion entre el docente y el estudiante,
teniendo asi un buen clima dentro de la universidad y por consiguiente el estudiante tenga una
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correcta interaccion y admiracion por el docente. Este hallazgo tiene similitud a la investigacion
de Romero (2021), en donde indica que la dimension Formacion integral tiene un resultado optimo
presentando mas del 50%, eso quiere decir que se manifestd una gran acogida entre la relacion y
una comunicacion efectiva entre docente y estudiante ya que el profesor debe reunir las
capacidades necesarias para los aspectos educativos y didacticos, por ende, presentar una

metodologia didactica y desempefiar exitosamente.
Limitaciones

En la investigacion se observaron distintas limitaciones, entre ellas se tuvo como dificultad
contactarse con estudiantes de primer ciclo, la comunicacion fue por Whatsapp ya que se participd
como voluntarias en los programas académicos de la universidad, por otro lado, contactarse con
los expertos ya que la universidad no brinda docentes especificos para la validacion de instrumento
en las investigaciones y también encontrar antecedentes internacionales sobre el tema, se pudo
concluir la investigacion de forma adecuada, logrando recopilar informacion confiable para

estudios posteriores.
Implicancias

Primero, relacionado al alcance teorico la investigacion es de refuerzo para apoyar a las
investigaciones futuras sobre el estudio de la variable calidad de servicio académico y satisfaccion
estudiantil, con ello se pudo demostrar que se observa una conexion favorable para las variables

en mencion con las respectivas dimensiones.

Segundo, relacionado al alcance metodoldgico la investigacion presenta objetivos,

hipdtesis y resultados 6ptimos, 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

graficos para una mejor visualizacion y obteniendo una informacion confiable.

Tercero, se puede implementar un sistema que se utilice para mejorar la satisfaccion de los
estudiantes y eso llevaria a que el campus de estudio mejore en el servicio de calidad que brinden

colocandose en una de las universidades con més aceptacion por parte de los estudiantes
Conclusiones

En lo que se refiere al objetivo general, se determina una relacion estadisticamente
significativa entre que la calidad de servicio académico y satisfaccion estudiantil teniendo una
correlacion 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 contard con una

correcta satisfaccion por parte de la comunidad estudiantil.

Respecto al objetivo especifico N° 1, se puede concluir que la dimension de la calidad
técnica y satisfaccion de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana tiene una
relacion estadisticamente positiva teniendo como resultado una correlacion 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 metodologia educativa teniendo en cuenta que ellos esperan tener

docentes de una amplia trayectoria.

En relacién con el objetivo especifico N°2, se puede concluir que la dimension imagen
corporativa y satisfaccion de estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana tiene
una relacion estadisticamente directa teniendo como resultado una correlacion 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 informacion inadecuada por porte del area de ventas y se recomienda fortalecer la
comunicacion institucional para proyectar una imagen solida o buena reputacion alineada a los

estandares del campus.

En cuanto al objetivo especifico N°3, se puede concluir una conexion estadisticamente
significativa entre la dimension calidad funcional y satisfaccion de estudiantes en una universidad
privada teniendo como resultado una correlacion positiva considerable de Rho de Spearman de
0.653 y el valor p fue de 0.001 siento la dimensiéon con mas predominancia, esto quiere decir que
existe una adecuada comunicacion entre el docente y estudiante durante las clases, teniendo una

correcta interaccion y comunicacion ya que es fundamental para el entorno educativo.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA
UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL 2024”

ANEXOS

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

ANO 2024”
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
TIPO DE
GENERAL: INVESTIGACION
H1 = Existe una relacion significativa de la calidad de
servicio académico y satisfaccion de estudiantes en Enfoque: Cuantitativo
una universidad privada en Lima Metropolitana en la . ’ .
carrera de Administracion en el afio 2024 \C///:EIISE]IS]?DIE EESZ;;Z?;:SMHSZS
. Determinar la relacion que existe de la calidad de SERVICIO Diseiio: No cumplian con 21 criterio
Ho = No existe una relacion significativa de la calidad ~ servicio académico y satisfaccion de estudiantes ACADEMICO  experimental - de irﬁ:lusi()n exclusion
de servicio académico en la satisfaccion de en una universidad privada en Lima Metropolitana Descriptivo y
estudiantes en una universidad privada en Lima en la carrera de Administracion en el afio 2024. Correlacional
Metropolitana en la carrera de Administracion en el
(Cudl es la afio 2024
relacion de la
calidad de
servicio ESPECIFICOS: ESPECIFICOS:
:;Z(:?:Clicignyd c Existe una relacion significativa de la calidad Determinar la relacion de la calidad funcional y
estudiantes en funcional y satisfaccion de estudiantes en una satisfaccion de estudiantes en una universidad
una universidad universidad privada en Lima Metropolitana en la privada en Lima Metropolitana en la carrera de
en Lima carrera de Administracion en el afio 2024. Administracion en el afio 2024.
Metropolitana de
k (fr?llirneirs?rg;én Existe una relacion significativa de la imagen ) y ) )
en el afio 20247 corporativa y satisfaccion de estudiantes en una De.termn_le,lr la relamqn de la imagen corporativa y VARIABLE 2:
: universidad privada en Lima Metropolitana en la satisfaccion de estudiantes en una universidad SATISFACCION MUESTRA
carrera de Administracion en el afio 2024. privada en Lima Metropolitana en la carrera de ESTUDIANTIL

Existe una relacion significativa de la calidad técnica
y satisfaccion de estudiantes en una universidad
privada en Lima Metropolitana en la carrera de
Administracion en el afio 2024.

Administracion en el afio 2024.

Determinar la relacion de la calidad técnica y
satisfaccion de estudiantes en una Universidad
privada en Lima Metropolitana en la carrera de
Administracion en el afo 2024.
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Técnica: Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

La muestra estara
representada por la
cantidad de colaboradores
que cumplan los
requerimientos segun los
criterios de inclusion y
exclusion, constituyendo
de esta forma una muestra
de 83 estudiantes.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO Y SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA
METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL ANO 2024”

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO MEDICION
Los clientes tienen una *Respeto de opiniones 1
tati Calidad técnica o o
expectativa para que svalidacion por parte de la universidad 2,3
puedan medir lad
correctamente la calidad E_sca a. ©
. . del servicio o producto *Calidad de ensenanza 45,6, . . lee'rt' Nunca,
Variable 1: Serviciode .~ . , . Cuestionario de  Casi nunca, A
. A siguiendo la linea que Imagen corporativa . L . . .
calidad académico cumple con las «Logros académicos ¢ institucionales 7.8 elaboracion propia veces, Casi
‘e siempre,
caract'erlstlcas _ . Siempre.
especificas del producto *Atenciones del estudiante 9,10
o servicio del Calidad funcional o S
consumidor *Organizacion interna de la institucion 11
Puede identificarse como *Tecnologia avanzada 12,13
la experiencia o Equipamiento .
sentimiento de éxito de *Equipos en buen estado
un logro determinado
realizado en el ambiente *Trato del personal 14,15 Escala de
personal, laboral o Atencion administrativa y Likert: Nunca,
Variable 2: estudiantil que permite *Informacion oportuna y correcta Cuestionario de  Casi nunca, A
Satisfaccion estudiantil percibir el grado de elaboracion propia  veces, Casi
bienestar experimentado - A P oo siempre,
wal &4 D ctuacion pedagogica 16,17 .
por el individuo con su esempeflo docente Siempre.

vida y sobre aspectos

personales (salud,
estudio, familia, trabajo,

entre otros

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3. Validacion de expertos

Lima 01 de setiembre del 2025

Asunto: Validacion de Instrumento de Investigacion.
Sefior/a Mg - Gisela Fernandez Hurtado

Presente. -
De nuestra consideracion.

Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo v a la vez manifestarle que nos encontramos desarrollando la
investigacion titulada “‘Relacidon de la calidad de servicio académico v satisfaccion de estudiantes en una universidad privada de Lima
Metropolitana en la carrera de Administracion en el afio 20247 para la cual es necesarnia la aplicacion de un instrumento de recoleccion de
datos, la misma que pretende medir v responder a las interrogantes de esta investigacion.

Siendo indispensable su validacion a través de un juicio de expertos en el que se ha considerado su participacion como experto/a,
por ser Usted un profesional de trayectoria v de reconocimiento con relacion a la investigacion, para lo cual adjunto:

- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia de trabajo de investigacion.
- Instrumento de recoleccion de datos.

- Matriz de validacion de mstrumento de medicion a traves de juicio de expeﬂos_|
Agradecemos por anticipado su gentil atencidn a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de nuestra
especial consideracion v estima personal.

Datos y firmas de bachilleres:

N e »

)

Anita Silva Vilchez Sonia Gomez Diaz
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#/Anexo 1. Matriz de Operacionalizacién de variables

CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL ANO 2024

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO ‘l’lSATISFACCIﬁN DE ESTUDIAMNTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITAMA EN LA

. DEFINICION . ESCALADE
VARIABLES OPERACIONWAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | INSTEUMENTO MEDICION
sFezpato de opmiones 1
] ] Calidad técnica svalidacidn por parte de la universidad 23
:Log estudiantes tienen
ma expectativa para que . +Calidad de ensefianza 456,
puedan medir | Imagen corporativa +Logros académicos a institucionales 7.8 Ezcala de
| correctamente la calidad : Likert: Nunca,
Variable 1: Calidad de | del servicio o producto *Atenciones del estudiante 8.10 Cuestionario de | Casi mmea, A
servicio académico | siguiendo la linea que | Calidad fimcional +Orzanizacion intera d 12 institacion 11 slaboracin propia | veces,  Casi
cumple ~con las! : siempre,
caracteristicas i [ Biempre
especificas del servicio! B
que sz brinda ! !
Puede identificarse como 'Tacnolopia avanzada 2,
la ) _&xpen&nc{al O Equipamiento +Equipos en buen estado 13 ir
zentimiento de éxito de: :
| .lugm daemadc' +Trato del parzonal 14 Farala dei
| Lituahzdianm';.leanlle aﬁ: Atencitn administrativa | +Informacién oportuna y correcta 15 Likert: Nunea, |
Variable 2: i percibir el grado de pym——— T Cuestionario de | Casi nunca, A
1 10 v 1 = i b on QEICd WA 10 1 . -
Satisfaccion estudiantil bienestar experimentado ! Dezempetio docants E elaboracion propia r veces, Clasi
por &l individuo con su : ;'FMPIE=
vida v sobre aspectos! e
personales (zalud,
estudio, familia, trabajo,
enfre otros

Mota. Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2. Matriz de Consistencia

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA
UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL 2024”

£Cual &5 la relacicn de la calidzad
de servicio académico v
satisfaccidn de estudiantes en
una universided en Lma
Metropolitana de |z carrera de

Determinar |z relzcion gue
existe de la calidad de servicio
académico y satisfaccidn de
estudiantes en una universidad]
privada en Lima Metropaolitans)
de la carrera de Administracion,
en el afio 2024.

Administracién en el afio 20247

Problemas especificos Objetivos especificos

iCual es |a relzcion de la calidadDeterminar la relacidon de 14
funcional vy satisfaccion defcalidad funcionsl y satisfaccion
estudizntes en uns universidadjde  estudiantes en  ung
privada en Limz Metropolitanguniversidad privada =n Lim3
de la carrera de AdministraciorhMetropalitanza de la carrera dd
en el afic 20247 ladminizstracion en el afio 2024,

Determinar 13 relacién de 13
imzgen corporativa i
satisfaccion de estudiantss en
una wniversidad privada en Lim3
hetropolitana de la carrera do
ladministracidn en el afio 2024,

:Cual es |z relacion de la imager|
corporativa y  satisfaccion  dg
estudizntes en uns universidad]
privada en Limz Metropolitans
de la carrera de Administracion]
en el afic 20247

iCual es la relacion de la calidad) Determinar |z relscion de I3

técnicze v satisfaccion  defealidad técnica v satisfaccion dg
estudizntes en una universidadjestudiantes en una Universidag
privada en Lima Metropolitangdprivada en Lima Metropolitang
de la carrera de Administraciorfde |s carrers de Administracin

en el afic 20247 len el afic 2024.

WARIABLE 1: CALIDAD DE
SERVICIO ACADEMICO

VARIABLE 2: SATISFACCION
ESTUDIANTIL

-Calidad funcional
-imagen corporativa
-calidad técnica

-Eguipamisnto
-Arencidn administrativa
-Desempefio docents

Indicadores

-Calidad funcionzl (Atencioned
del  estudiante, arganizacion
interna de la universidad)

-Imagen corporativa (Calidad de
ensefianzz, logrog
institucionales)

-Czlidad técnico (Respeto de
lopiniones, validacion por partd
de |z universidad)

-Equipamisnto |Tecnologig
=wvanzada, equipos en busn)

estada)

-Atencion administrativa |Tratq

del personal, Informacian
loportuna)
-Desempero docents

[Actuacion pedagdgica)

FORMULACION DEL OBIETIVOS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA f DISENO
PROBLEMA /
Problema general Objetivo General Dimensiones METODOLOGIA / DISENO
Método: Cuantitative

Tipo de investigacion: Basica
Mivel: Descriptive correlacional
Enfoque: Investigacion descriptiva
Disefio: Mo experimental
Poblacién y muestra:
Estudiantes de una universidad privada =n Lima

Metropalitana gue cumplan con los requisitos de inclusicn y
exclusion.

Muestra:
Estudiantes seleccionados de |2 poblacion para poder conocer las
caracteristicas que presentan.

Técnicas de instrumentos de recoleccidn de datos:
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionzrio
Procesamiento: Estadistica descriptiva
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Es grato dinigimmos a usted para expresarle nuestro cordial saludo v a la vez
manifestarle que nos encontramos desarrollando la investigacion titulada ““Relacion de la
calidad de servicio académico v satisfaccion de estudiantes en una universidad privada de Lima
Metropolitana en la carrera de Admimstracion en el afio 202477, para la cual es necesaria la

aplicacion de un instrumento de recoleccion de datos, la misma que pretende medir v responder

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA
UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL 2024”

a las interrogantes de esta investigacion.

Las opciones son las siguientes:

Nunca: (W) Cast nunca: (CN) A veces: (A) Casi sitempre: (CS) Siempre: (5)
N® | VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVA CM A 5 5
1 La universidad toma en cuenta las opiniones

de los estudiantes para la toma de decisiones

2 La universidad promueve la participacidn de
los estudiantes en la decision académicas o
administrativas.

3 La universidad permite el involucramiento de
los estudiantes en el desarrclle de las
actividades académicas v no académicas
(deporte, cultura, responsabilidad social).

4 Observa algin tipo de aviso publicitario,
afiches volantes, etc. que promueve la imagen
de la institucion de la universidad

5 La universidad tiene politica de
reconocimientos a alumnos o© docentes
destacados.

6 Ha ocbservado algin acontecimiento negativo
o de violencia dentro de la universidad.

7 Mormalmente recomienda a sus amistades,
familiares para que estudien en la
universidad.

& Siente usted gue la universidad inculca valores
v principios institucionales.
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DEL NORTE

Q Siente que existe una organizacion adecuada
dentro de la universidad.

10 | 5 siente satisfecho por la ensefianza
compartida por los docentes.
11 | Considera gue la educacion proporcionada

por la universidad satisface sus necesidades.
N® | VARIAELE SATISFACCION ESTUDIANTIL M CN A Cs 5

12 | La universidad cuenta con las instalaciones

necesarias

13 | La universidad cuenta con los servicios
académicos (biblioteca, secretaria, tdpico)
necesarios  para la  satisfaccion  de

estudiante.

14 | El personal administrative brinda una
correcta atencion a los estudiantes

15 | La direccion de la universidad promueve un

buen liderazgo.

16 | El docente cumple con las funciones
académicas y profesiones establecida por |z
universidad.

17 | El docente tiene la disposicion de colaborar
con los estudiantes.
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

[.1. Apellidos v nombres del experio: Fernandez Hurtado Gisela Analy,

[.2. Grado académico y/o titulo: Magister en Gestion Empresanal
[.3. Titulo de la investigacion: *"Relacion de la calidad de servicio académico v satisfaccion de
estudiantes en una universidad privada de Lima Metropolitana en la carrera de
Admimstracion en el afio 20247
1.4, Autor del instrumento: De elaboracion propia

1.5. Para obtener el titulo de: Licenciados en Administracion

II. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENO | EEGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION (5) (4) (3) (2 (1)
E=ta formulado con
1. CLARIDAD lensuaie apropiado. X
Eetd axpresado en lo
1.  OBJETIVIDAD obsarvade bajo X
Adecuado al avance de
3. ACTUALIDAD lacienciav la X
tecnologia
4 ORCANIZACION, | Dostews2 X
organizacion losica.
Comprende los
£ SUFICIENCIA aspectos an cantidad v X
calidad.
Adacuado para valorar
6. INTENCIONALIDAD | los aspectos de las X
variables 3 astudiar.
Entre los problemas,
7. COHERENCIA obistivos ¢ hipdtesis.
Basado en aspectos
8. CONSISTENCIA tedmicos v clentificos.
_ Adeenado para
9. CONVENIENCIA reslver 2] problema X
Cumple con los
- procedimientos
10. METODOLOGIA adecrados para X

aleanzar los objetives.

TOTAL - PARCIAL
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PUNTUACION

D 10 a 20:
De 21 a 30:
Dhe 31 a 40:
De 41 a 50:

OBSERVACIONES:

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”

Mo vilido, reformular
Mo vélido, modificar
Validar, mejorar
Wiilido, aplicar

MNo Se presenta observaciones para que se aplique el instrumento

Ferndndez Hurtado Gisela Analy
DINI 73269271
EXPERTO

Lima, 01 de setiembre del 2025
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024"

T=

Lima 26 de agosto del 2023

Asunto: Validacidn de Instrumento de Investigacidon.

Sefior/a Mg.- Pilar Pasache Eguizabal

Presente. -

De nuestra consideracion.

Es grato dirigimos a usted para expresarle nuestro cordial saludo v a la vez manifestarle que nos encontramos desarrollando la
investigacion titulada “*Relacidén de la calidad de servicio académico y satisfaccién de estudiantes en una universidad privada de Lima
Metropelitana en la carrera de Administracion en el afio 202477, para la cual es necesana la aplicacion de un instrumento de recoleccion de
datos, la misma que pretende medir v responder a las interrogantes de esta investigacion.

Siendo indispensable su validacion a través de un juicio de expertos en el que se ha considerado su participacion como experto/a,

por ser Usted un profesional de trayectoria v de reconocimiento con relacion a la investigacion, para lo cual adjunto:

- Matriz de operacionalizacion de variables
Matriz de consistencia de trabajo de investigacion.

Instrumento de recoleccion de datos.

Matriz de validacion de instrumento de medicion a través de juicio de expertos.
Agradecemos por anticipado su gentil atencidn a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de nuestra

especial consideracion v estima personal.

Datos v firmas de bachilleres:

Anita Silva Vilchez Sonia Gomez Diaz
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sAnexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

2024”

CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL ANO 2024"

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO ‘l"lSATISFACCIf}N DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA

bienestar experimentado

vida v sobre aspectos
perscnales (zalud,
estudio, familia, trabajo,
enfre otrog

por el mdividuo con su;

. DEFINICION ~ ESCALADE
VAFRIABLES OPERACIONAL DIMENESIONES IMDICADORES ITEMS | INSTREUMENTO MEDICION
+Respeto de opinione: 1
) ) Calidzd técnica »validacion per parte de la universidad 23
‘Loz estudiantes tiemen
una expectativa para que +Calidad da enseiianza 43,6,
puedan medir | Imagen corporativa sLogros académicos e institncionales 78 Ezcala de
| correctamente la calidad : Likert: Nunca,
Variable 1: Calidad d= d_ﬁl lSE!ﬂ'iCiU o producta *Atenciones del eztudiante 2.10 Cuestionario de | C'asi numea, 4
servicio académice | sigulendo la linea que i’ Calidad funcional +Orzanizaciin internz de 12 institacion 1 elaboracion propia i vecss, Clasi
cumple con las ! ! slempre,
caracteristicas i -’ Siempre
especificas del servicio! |
que se brinda ! !
Puede identificarse como o +Tacnologia avanzada 2,
la | FRpeniencia - oy Equipamienta +Equipos en buen estade 13 E
sentimiento de éxito de! :
pum logro dEtEma-d-c' +Trato del personal 14 Farals dei
i :iﬂ;ﬂqiﬂﬂbl&ﬂl:: Atencion administrativa | “Informacién oportuna y correcta 13 Likert: Nuneca, i
Variahle 2: i percibir el mFdGEIm de _ _ . Cuestionario de | Casi nunca, A
Satizfaceion estudianti] = Desempetio docante *Actnacion padagdgica 16,17 elzboracion propia | vecas, Casi

| siempre,
| Siempra

Mota. Fuente: Elaberacion propia.
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Anexo 2. Matriz de Consistencia

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

2024”

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE

DIMENSIONES

METODOLOGIA / DISENO

Problema general Objetivo General

Dimensiones

METODOLOGIA / DISENO

£Cual es |z relacion de la calidad
de servicio académico  y
satisfaccién de estudiantes en

R R Determinar |z relacion  gue|
una universided en  Lima

existe de |z calidad de servicio

Metropolitanz de |z carrera de . . .
académico vy satisfaccion de

Administracién en el afio 20242
estudiantss en una universidad

privada en Lima Metropolitans|
dela carrera de Administracion
=n el afo 2024.

Problemas especificos Objetivos especificos

i Cudl es la relzcign de |a calidadfDeterminar la relacidén de 13
ffuncicnal y  satisfaccién  defcalidad funcional y satisfaccidn
estudiantes en una universidadide  estudiantes  en  ung
privada en Lima Metropolitansfuniversidad privada en Limd
de la carrera de AdministracionfMetropolitzna de la carrera dd
en el afio 20247 |Administracicn en el afio 2024.

Determinzr la relacién de 13
imzgen corporativa W
atisfaccion de estudiantss en
una universidad priveda en Limg
MMetropolitana de la carrera dg
|Administracién en el afio 2024.

£ Cual es la relacion de la imagen
corporativa y  satisfaccicén  def
estudiantes en una universidady
privada en Lima Metropolitang
de la carrera de Administracion
2n el afic 20247

s Cual es la relzcion de |a calidad] Dete;min}ar 2 relacian ‘:!E i3
técnica y  satisfaccion  defralidad técnica y satisfaccion dy
estudiantes en una universidadjestudiantes en una Universidad
privada en Lima Metropclitang§privada en Lima Metropalitzng
de la carera de Administracionfde |2 carrerz de Administraciéd
en el ano 20247 len el afio 2024,

WARIABLE 1: CALIDAD DE
SERVICIO ACADEMICO

WARIABLE 2: SATISFACCION
ESTUDIANTIL

-Calidad fumcional
-imagen corporativa
-calidad tecnica

-Equipamiento
-Atancion administrativa
-Desempefio docents

Indicadores

-Calidad funcional [Atencioneg
del  estudiante, aorganizacion
interna de la universidad)

-Imagen corporativa (Calidad dg
enszefiznza, logrog
institucicnales)

-Czlidad técnico [Respets dd
opiniones, validacion por partd]
de |z universidad)

{Tecnologi3
bueny

-Equipamiento
avanzada, equipos en
estada)

-Atencion administrativa (Tratd

del  personal, Informacion
loportuna)

-Desempefia docents
|Actuzcion pedagagica)

Método: Cuantitativo
Tipo de investigacion: Basica
Nivel: Descriptive correlacional
Enfoque: Investigacion descriptiva
Disefio: Mo experimental
Poblacidn y muestra:

Estudiantes de una universidad privada en Lima
Metropalitana gue cumplan con los requisitos de indusicn y
exclusion.

Muestra:
Estudiantes seleccionados de |z poblacion para poder conocer las
caracteristicas que presentan.

Técnicas de instrumentos de recoleccidn de datos:
Técnica: Encussta
Instrumento: Cuestionario
Procesamiento: Estadistica descriptiva
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Es grato dirigitnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo v a la vez
manifestarle que nos encontramos desarrollando la investigpacion titulada ““Relacion de la
calidad de servicio académico v satisfaccion de estudiantes en una universidad privada de Lima
Metropolitana en la carrera de Administracion en el afio 202477, para la cual es necesaria la

aplicacién de un instrumento de recoleccidn de datos, la misma que pretendes medir y responder

a las interrogantes de esta investigacion.

Las opciones son las siguientes:

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

Nunca: (N) Casi nunca: (CN) A veces: (A) Casi siempre: (C8)  Siempre: (5)
M® | VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIC EDUCATIVA N CN A Cc5 5
1 La universidad toma en cuenta las opiniones

de los estudiantes para la toma de decisiones

2 La universidad promueve la participacion de
los estudiantes en la decizidn académicas o
administrativas.

3 La universidad permite el involucramiento de
los estudiantes en el desarrollo de las
actividades académicas y no académicas
[depaorte, cultura, responsabilidad social).

4 Observa algin tipe de aviso publicitario,
afiches volantes, etc. que promueve la imagen
de la institucidn de la universidad

5 La universidad tiene politica de
reconocimientos a alumnos o docentes
destacados.

6 Ha observado algun acontecimiente negativo
o de violencia dentro de |a universidad.

7 Mormalmente recomienda a sus amistades,
familiares para que estudien en la
universidad.

8 Siente usted que la universidad inculca valores
¥ principios institucionales.

2024”
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

2024”

e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

DEL MORTE

9 Siente que existe una organizacién adecuada
dentro de la universidad.

10 | Se siente satisfecho por la ensefianza
compartida por los docentes.

11 | Considera que la educacion proporcionada
por la universidad satisface sus necesidades.

N® | VARIABLE SATISFACCION ESTUDIANTIL CMN cs

12 | La universidad cuenta con las instalaciones
necesarias

13 | La universidad cuenta con los servicios
académicos (biblioteca, secretaria, topico)
necesarios para la  satisfaccion  de
estudiante.

14 | El personal administrative brinda una
correcta atencion a los estudiantes

15 | La direccién de la universidad promueve un
buen liderazgo.

16 | El docente cumple con las funciones
académicas y profesiones establecida por la
universidad.

17 | El docente tiene la disposicidn de colaborar
con los estudiantes.
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

“P" SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
DEL NORTE
2024”
ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L. DATOS GENERALES
L.1. Apellidos v nombres del experto: I%md'w {{Ht-uj’i p"f ,I'V&IHU- AL,( ])'étr'
I.2. Grado académico y/o titulo: Mo . ‘WI‘JLJ(-* ﬂ.r'.. Eclin cefria
[.3. Titule de la investigacion ™ Rela dn dc la calida de servmm académico y satisfaccidn
de estudiantes en una universidad privada de Lima Metropolitana en la carrera de
Administracion en ¢l afio 2024
[.4. Autor del instrumento: De elaboracion propia
I.5. Para obtener el titulo de: Licenciados en Administracion
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE o EXCELENTE | BUENOD | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION CHITEREE (5) i4) o) (2 {1
1. CLARIDAD e o
Estd expresado en bo
. ORJETIVIDAD chzrvado bajo I/r
meetodologin ciendifica.
Advcusde al avance de
3. ACTUALIDAD Ja cienziay b v
- bectlogia |
'_d. URGALNE:::ACICIN_ IE:;::::&” legion, o
Comprende los
5, SUFICIENCIA aspectos en eantidad ¥ I

galidad

Adeccuade para valorar

&, INTENCIONALIDAD las aspecios de las I/
wariables a estud G
Enire los problemas, .

F. COEERENCIA ohietives e hinédesis I
Basado en aspescios

B CONSISTENCIA edricos v ciemEficos. V/

N Adccuado pare

9. CONVENIENCIA resolver el problema ‘V’
Cumple con los
procedimientos

1M, METODROLOGIA adecoadas par V/

alcamzar hos obistivos.

TOTAL - PARCIAL
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

“PN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
ot LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
DEL MORTE

2024”

PUNTUACION
De 10 a 20: No vilido, reformular
De 21 2 30: No vilido, modificar
De3lad0: | Validar, mejorar
De 41 a 50: gqg Vilido, splicar

OBSERVACIONES:

D "
(5L '{ [ i L=l ’
aate. . (
# HE

Lima, 26 de Agosto del 2025

4 TV Bizabal

Nombres, apellidos, DNI y firma
EXPERTO
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024"

Lima, 26 de agosto del 2025

Asunto: Validacién de Instrumento de Investigacién.
Sefior/a Mg - Hernan Alfredo Martin Vargas Llontop

Presente. -
De nuestra consideracién.

Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo v a la vez manifestarle que nos encontramos desarrollando la
investigacion fitulada “‘Relacion de la calidad de servicio academico v satisfaccion de estudiantes en una universidad privada de Lima
Metropolitana en la carrera de Admimistracion en el afio 20247, para la cual es necesara la aplicacion de un istrumento de recoleccion de
datos, la misma que pretende medir v responder a las mterrogantes de esta investigacion.

Siendo indispensable su validacion a través de un juicio de expertos en el que se ha considerado su participacion como experto/a,
por ser Usted un profesional de trayectoria v de reconocimiento con relacion a la investigacion, para lo cual adjunto:

- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia de trabajo de investigacion.
- Instrumento de recoleccion de datos.

- Matriz de validacion de instrumento de medicion a través de juicio de expertos.
Agradecemos por anticipado su gentil atencidn a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de nuestra
especial consideracion y estima personal.

Datos v firmas de bachilleres:

Anita Silva Vilchez Sonia Gomez Diaz
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024"

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO Y|5ATISFACCII3N DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN LA
CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL ANO 2024"
. DEFINICION . ESCALADE
VARIABLER OPERACIONAL DIMENSICONES INDICADORES ITEMS | INSTRUMENTO MEDICION
sRezpeto dz opinionas 1
Calidad técnica wvalidacion por parte de la unrversidad 23
‘Loz estudianfes tienen
una expectativa para que +(Calidad de ensafianza 436,
puedan medir { Imagen corporativa sLogros académicos e mstitucionales 73 Ezcala de
! correctamente a calidad : Likert: Nunca, |
Variable 1: Calidad d | del servicio o producta +Atenciones del estudiante 910 | Cuestionariode | Casi mumea, A
servicio académico | siguiendo la linea que E' (Calidad fimcional Ovgmizacién iterms de 1a istincidn 1 elaboracin propia | veess,  Casi
cumple  con las)  slempre,
caracteristicas | Slempre
especificas del servicio !} :
que se brinda i |
Puede identificarse como o +Teenclogia avanzada 2,
la | cHpenencia o Equipamiento sEquipos en buan estado 13 ir
senfimiento de éxito de: '
i logro  determinado +Trato dl personzl 4 Bech  del
 ealizado en el ambE | Atncidn adminietatia “Informacién oportuna  comtecta is Likert: Nunca, |
Variable : :: percibir elq mﬁi:mde yyrm—— T35 Cuestionariode | Caei mumes, A
1 10 v=mtil ! L= 1 * on QEICA WA 15 7 . o
Satizfaccion estudiantil .i bienestar experimentado Desempetio docante 5 elaboracién propia | veces, Casi
 por el individuo con su] :r;'_em?m'
‘vida v sobre aspectos | e
i personales (zalud,
 estudio, familia, trabajo,
i enfra otros
Mota. Fuente: Elaboracion propia.

80



“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
e 2024”
Anexo 2. Matriz de Consistencia
FORMULACION DEL i .
PROBLEMA OBIETIVOS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA f DISENO
Problema general Objetivo General Dimensiones METODOLOGIA / DISENO

£Cual es |z relacion de |z calidad
de servicio acsdémico vy
satisfaccion de estudiantes en
una universided en Lima
Metropolitanza de |z carrera de
Administracion en el afio 20247

Ceterminar |z relzcion  que|
existe de Iz calidad de servicio
zcadémico y satisfaccion de
estudiantes en una universidad]
privada en Lima Metropalitanz|
de la carrera de Administracion|
=n el afio 2024,

Problemas especificos

Objetivos especificos

Cual es |3 relacion de la calidad]
funcional vy satisfaccién  dg
estudiantes en una universidad)
privada en Limz Metropolitang]
de la carrera de Administracion)
en el afio 20247

#Cual es la relacion de la imagen|
corporativa y  satisfaccicn  dg
estudiantes en una universidad)
privada en Limz Metropolitang]
de la carrera de Administracian)
en el afo 20247

Cual es |a relacdon de la calidad]
técnica ¥ satisfaccon  dg
estudiantes en una universidad)
privada en Lima Metropolitans
de |a carrera de Administracian)
en el ano 20247

Determinar la relacion de |19
jcalidad funcionzl y satisfaccion
jde  estudiantes  en  ung
universidad privada en Lim3
hetropolitana de la carrera d
|Adminiztracien en el afio 2024.

Determinar la relacion de |19
imzgen corporativa W
satisfaccion de estudiantes en
una universidad privada en Lim3
hetropolitana de la carrera d
l4dminiztracion en el afio 2024.

Determinzr |z relzcidn de |3
jcalidad técnica y satisfzccion dg
lestudiantes en una Uni id

privada en Lima Metropalitang
e |z carrerz de Administracidn
j=n el afio 2024,

WARIABLE 1: CAUDAD DE
SERVICIO ACADEMICO

WARIABLE 2: SATISFACCION
ESTUDIANTIL

-Czlidad funcional
-imagen corporativa
-calidad técnica

-Equipamisnto
-Atencidn administrativa
-Desempefio docente

Indicadores

-Calidad funcional [Atencioned
del estudiznte, organizacion|
finterma de la universidad)

-Imagen corporativa (Calidad def
ensefiznza, logrog
finstitucionales)

-Czlidad técnico [Respeto dd
opiniones, validacion por partd
de Iz universidad)

(Tecnologis
buen)

-Equipamiento
=vanzada, equipos en
estada)

-Atencion sdministrativa [Tratg

del personal, Informacion
oportuna)
-Deszmpefia dacentd

[Actuacion pedagdgica)

Mérodo: Cuantitative
Tipo de investigacion: Basica
Mivel: Descriptivo correlacional
Enfoque: Investigacicn descriptiva
Disenio: Mo experimental
Poblacidn y muestra:
Estudiantes de una universidad privada en Lima

Metropalitzna que cumplan con los requisitos de indusidn y
=xclusian.

Muestra:
Estudizntes seleccionados de |2 poblacion para poder conacer las
CAaracteristicas que presentan.

Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos:
Técnica: Encussta
Instrumento: Cuestionario
Procesamiento: Estadistica descriptiva
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo v a la wvez
manifestarle que nos encontramos desarrollando la investigacion titulada “‘Relacion de la
calidad de servicio académico v satisfaccion de estudiantes en una universidad privada de Lima
Metropolitana en la carrera de Admimistracion en el afio 202477, para la cual es necesarnia la

aplicacion de un instrumento de recoleccion de datos, la misma que pretende medir v responder

a las interrogantes de esta investigacion.

Las opciones son las siguientes:

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

Nunca: (N) Cast nunca: (CN) A veces: (A) Casi siempre: (CS)  Siempre: (S)
N® | VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVA CN A [} 5
1 La universidad toma en cuenta las opiniones

de los estudiantes para la toma de decisiones

2 La universidad promueve la participacion de
los estudiantes en la decision académicas o
administrativas.

3 La universidad permite el involucramiento de
los estudiantes en el desarrollo de las
actividades académicas y no académicas
(deporte, cultura, responsabilidad social).

4 Observa algin tipo de aviso publicitario,
afiches volantes, etc. que promueve la imagen
de la institucién de la universidad

5 La universidad tiene politica de
reconocimientos a alumnos o docentes
destacados.

6 Ha observado algin acontecimiento negativo
o de viclencia dentro de la universidad.

7 MNormalmente recomienda a sus amistades,
familiares para que estudien en la
universidad.

& Siente usted que la universidad inculca valores
y principios institucionales.

2024”
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

2024”

e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

DEL MORTE

Q Siente que existe una organizacion adecuada
dentro de la universidad.

10 | 5e siente satisfecho por la ensefanza
compartida por los docentes.

11 | Considerz que la educacion proporcionada
por la universidad satisface sus necesidades.

N® | VARIABLE SATISFACCION ESTUDIANTIL CN cs

12 | La universidad cuenta con las instalaciones
necesarias

13 | La wuniversidad cuenta con los servicios
académicos (biblioteca, secretaria, todpico)
necesarios  para la  satisfaccion de
estudiante.

14 | El personal administrative brinda una
correcta atencian a los estudiantes

15 | La direccion de la universidad promueve un
buen liderazgo.

16 | El docente cumple con las funciones
académicas y profesiones establecida por la
universidad.

17 | El docente tiene la disposicion de colaborar
con los estudiantes.
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Aoy

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES

L1. Apellidos y nombres del experto: Vargas Llontop, Heman Alfredo Martin

1.2. Grado académico y/o titulo. Magister en Administracion Estratégica de empresa

1.3. Titulo de la investigacion: **Relacion de la calidad de servicio académico . y  satisfaccion
de estudiantes en una universidad privada de Lima Metropolitana en la carrern de
Admimstracion en ¢l afo 2024

1 4. Autor del instrumento: De elaboracion propia

1.5, Para obtener el titulo de: Licenciados en Administracion

n ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORFS DF prem—— e ENTF | RUFNO | RFGULAR | INSUFICTENTFE | MAlA
EVALUACION e ) ) 5) 2) )
A fomndado con
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Tk wnprunamd o by
L ORIETIVIDAD | e mbn g s
| etk dogin vt fna -
? T A . 3 |
3 ACTUALIDAD | heencay s s
| menologh i | M |
4 ORGANIZACION Dine @ s
| | TR Wk
Commpeorale b
LA NURICIENIA | mspoctns o cnmtidnd y s
{ | e )
Aclon swa by jomie vediene
& INTENCIONALIDAD | b mpenton e b 3
Vanabied 3 eetudiw
| S— { -
T CONERENCIA Shus ¥ Mx:::" 3
cdyativin @ o
% CONSISTENCIA | st ot ipess s
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Lima, 26 de agosto del 2025
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
paeasi0 LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024"

Anexo 4. Cuestionario en Google Forms

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
ACADEMICO Y SATISFACCION DE
ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD
PRIVADA EN LIMA METROPOLITANA EN
LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN
EL ANO 2024"

Estimado/a participante:

Este formulario forma parte de una investigacion académica para la elaboracion de una
tesis de Licenciatura en Administracion. El objetivo principal de este formulario es
determinar la relacidn que existe de la calidad de servicio académico y satisfaccian de
estudiantes en una universidad privada en Lima Metropolitana de la carrera de
Administracion en el afio 2024,

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y anénima, y se utilizaran
exclusivamente con fines académicos.

LEYENDA:

Munca: {N)  Casinunca: (CN) Aveces: (A) Casi siempre : (CS) Siempre: (S)

* Indica que |a pregunta es obligatoria

1. La universidad toma en cuenta las opiniones de los estudiantes parala toma  *
de decisiones

() 1N
() 2.cN
() 3a
() acs
() ss
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

“P" SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

g LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

ot woTE 2024”
2. La universidad promueve la participacion de los estudiantes en la decision académicas o *

administrativas.
1. M
2. CMN

3.4

3. La universidad permite el *
involucramiento de los estudiantes
en el desarrollo de las actividades
académicas y no académicas
(deporte, cultura, responsabilidad
social).

1.N

2. CN

= LY

4. Observa algun tipo de aviso publicitario, afiches volantes, etc. que promueve la imagen de *
la institucion de la universidad.

5. La universidad tiene politica de =
reconocimientos a alumnos o docentes
destacados.

1. N

2. CN

3.Cs

4. Cs
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“P" SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

g LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

oeL awTe 2024”
6. Ha observado algun *

acontecimiento negativo o de
violencia dentro de la universidad.

7.Mormalmente recomienda a sus *
amistades, familiares para que
estudien en la universidad.

1. N
2. CM

3.4

8. Siente usted que la universidad *
inculca valores y principios
institucionales.

1. M

9. Siente que existe una =
organizacion adecuada dentro de
la universidad.

1. M

2.CN
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UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024"

10. Se siente satisfecho porla *
ensefianza compartida por los
docentes.

1. N
2. CN
3. A
4. Cs

5.8

11. Considera que la educacion *
proporcionada por la universidad
satisface sus necesidades.

12. La universidad cuenta con la *
infraestructura e instalaciones
necesarias

1. N

2.CM

3. A

13. La universidad cuenta con los *
servicios académicos (biblioteca,
secretaria, 1opico) necesarios
para la satisfaccidon del
estudiante.

1. M

2Z.CMN

E= N
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14 El personal administrativo brinda una *
correcta atencion a los estudiantes.

1. N
2. CHN

=

15. La direccion de la universidad promuewve un *

buen liderazgo.

16. El docente cumple con las funciones

“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

2024”

académicas y profesiones establecida por la universidad.

1. N

Z.CN

3.A

4. C3

5.5

17. El docente tiene la disposicion de colaborar con los estudiantes. *

1. N

2. CN

3.A

4. C5

5.8
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024”

Anexo 5. Resultados del cuestionario

Analisis de los items del instrumento y distribucion de porcentaje de las dimensiones de

la variable calidad de servicio educativo.

Tabla 12
Distribucion de porcentaje del item 1 de la Dimension calidad

%

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 item 1 de la dimension calidad técnica

DIMENSION CALIDAD TECNICA

40

30 37

20 25

o0 wie mim

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

En la tabla 2 en donde se refiere a la dimension Calidad Técnica se logrd una respuesta de
44.60% para la seccion 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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UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024”

organizacion interna que se tiene, sin embargo hay un porcentaje considerable de estudiantes que

si consideran la validacion por parte de ellos.

Tabla 13
Distribucion de porcentajes del item 2 de la dimension calidad técnica

%

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 item 2 de la dimension calidad tecnica

DIMENSION CALIDAD TECNICA

35
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25
20
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10
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SIEMPRE

En la tabla 3 en donde se refiere a la dimension Calidad técnica se logrd una respuesta de
37.40% para la seccion 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
participacion 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 comodos.
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2024”
Tabla 14
Distribucion de porcentajes del item 3 de la dimension 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 item 3 de la dimension calidad tecnica

DIMENSION CALIDAD TECNICA

30

25 28
26 26
20
15

10

. 1 ,_Ll

NUNCA CASI NUNCA  AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE

En la tabla 4 en lo que se refiere a la dimension Calidad técnica se logrd una respuesta de
33.80% para la seccion 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 relacion solida entre ambas partes.
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Tabla 15

Distribucion de porcentajes del item 4 de la dimension imagen corporativa

%

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 item 4 de la dimension imagen corporativa

DIMENSION IMAGEN CORPORATIVA

35

30
31

25

25
20 23

15
10

2 2
o | | | |

NUNCA CASINUNCA  AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE

En la tabla 5 en lo que se refiere a la dimension Imagen corporativa, se logrd una respuesta
de 37.40% para la seccion 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 atraidos para que puedan tener como referencia para

estudiar alguna carrera universitaria.
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1 UPN
Tabla 16

Distribucion de porcentajes del item 5 de la dimension imagen corporativa

%

NUNCA 3
CASI NUNCA 5
A VECES 17
CASI SIEMPRE 33
SIEMPRE 25

3.70%
6.10%
20.70%
39%
30.50%

Nota: SPSS, v.27.

Figura 6

Resultados del item 5 de la dimension imagen corporativa
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DIMENSION IMAGEN CORPORATIVA
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

25

SIEMPRE

LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”

En la tabla 6 en lo que refiere a la dimension Imagen corporativa, se logrd una respuesta

de 39.00% para la seccion 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 algun tipo de reconocimiento fisico o educativo

como descuentos académicos en su etapa universitaria.
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Tabla 17

Distribucion de porcentajes del item 6 de la dimension 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 item 6 de la dimension imagen corporativa

DIMENSION IMAGEN CORPORATIVA
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En la tabla 7 en lo que refiere a la dimension Imagen corporativa, se logré una respuesta
de 32.50% para la seccién 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 algiin

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

Distribucion de porcentajes del item 7 de la dimension imagen corporativa

%

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 item 7 de la dimension imagen corporativa

DIMENSION IMAGEN CORPORATIVA
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En la tabla 8 en lo que refiere a la dimension Imagen corporativa, se logrd una respuesta
de 40.30% para la seccion 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 metodologia que brindan los docentes.
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2024”
Tabla 19
Distribucion de porcentajes del item 8 de la dimension 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 item 8 de la dimension imagen corporativa
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En la tabla 9 en lo que refiere a la dimension Imagen corporativa, se logrd una respuesta
de 42.10% para la seccion 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

Distribucion de porcentajes del item 9 de la dimension calidad funcional

%

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 item 9 de la dimension calidad funcional
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En la tabla 10 en lo que refiere a la dimension Calidad Funcional, se logrd una respuesta
de 41.00% para la seccion 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 €ticas correctas, en la cual ellos se sienten identificados

98



“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN

-t LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL

ot woTE 2024”
Tabla 21

Distribucion de porcentajes del item 10 de la dimension calidad funcional

%

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 item 10 de la dimension calidad funcional
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En la tabla 11 en lo que refiere a la dimension Calidad Funcional, se logré una respuesta
de 37.80% para la seccion 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 ensefianzas de los

docentes utilizando una correcta metodologia.
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Tabla 22
Distribucion de porcentajes del item 11 de la dimension 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 item 11 de la dimension calidad funcional
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En la tabla 12 en lo que refiere a la dimension Calidad Funcional, se logro una respuesta
de 43.40% para la seccion 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
educacion 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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- 2024”

Analisis de los items del instrumento y distribucion de porcentaje de las Dimensiones de

la Variable Satisfaccion estudiantil

Tabla 23
Distribucion de porcentajes del item 12 de la dimension 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 item 12 de la dimension equipamiento
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En la tabla 13 en lo que refiere a la dimension Equipamiento, se logrd una respuesta de
48.20% para la seccion 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 educacion universitarios de los estudiantes (laboratorios, espacios

recreativos, espacios estudiantiles)
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Tabla 24
Distribucion de porcentajes del item 13 de la dimension 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 item 13 de la dimension equipamiento
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En la tabla 14 en lo que refiere a la dimension Equipamiento, se logré una respuesta de
51.90% para la seccion 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 ensefianza superior para ellos ya que es fundamental desarrollarse en un adecuado

espacio donde puedan desarrollar sus habilidades.
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
a0 LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
- 2024”
Tabla 25
Distribucion de porcentajes del item 14 de la Dimension atencion 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 item 14 de la dimension atencion administrativa
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En la tabla 15 en lo que refiere a la dimension Atencion Administrativa, se logroé una
respuesta de 56.70% para la seccion 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

comodos con el personal interno en la universidad resolviendo las dudas o consultas que tienen
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

1 UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”
Tabla 26
Distribucion de porcentajes del item 15 de la Dimension atencion 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 item 15 de la dimension atencion administrativa
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En la tabla 16 en lo que refiere a la dimension Atencion Administrativa, se logroé una
respuesta de 41.00% para la seccion 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 direccion de la universidad
cuanta con un correcto plan estratégico de estudios y plan extracurricular en donde los estudiantes

se sienten considerados.

104



“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

1 UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”
Tabla 27
Distribucion de porcentajes del item 16 de la dimension desemperio docente
N %
NUNCA 1 1.20%
CASI NUNCA 1 1.20%
A VECES 1M 13.20%
CASI SIEMPRE 33 39.80%
SIEMPRE 37 44.60%

Nota: SPSS, v.27

Figura 17
Resultados del item 16 de la dimension desemperio docente
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En la tabla 17 en lo que refiere a la dimension Desempefio Docente, se logrd una respuesta
de 44.60% para la seccion siempre, un 39.80% en casi siempre, un 13.20% a veces, un 1.20% en
casi nuncay un 1.20% en nunca; por lo que se concluye que los estudiantes consideran una correcta

metodologia de los docentes al momento de aplicar las clases.
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“RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y

1 UPN SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA EN
e LIMA METROPOLITANA EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION EN EL
2024”
Tabla 28
Distribucion de porcentajes del item 17 de la Dimension desemperio 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 item 17 de la dimension desemperio docente
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En la tabla 18 en lo que refiere a la dimension Desempefio Docente, se logré una respuesta
de 41.00% para la seccion 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 comunicacion afectiva.
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