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Resumen

La presente tesis se enfoco en encontrar la relacion que existe entre la calidad de servicios
educativos Y la satisfaccion de los estudiantes, el concepto de “calidad de la educacion” es
importante porque inevitablemente nos lleva a dos temas criticos para la gestion de
cualquier sistema educativo: definir los méritos del tema y abordar y fortalecer el proceso
de ensefianza en las escuelas y aulas. El tema de la marginacion en el discurso y las
acciones gubernamentales significa en muchos sentidos la exclusion de la educacion de la

politica educativa.

El estudio se realizO con 169 estudiantes que conformaron la muestra de
investigacion, se trata de un estudio cuantitativo con disefio correlacional. Los resultados
de la prueba estadistica son consistentes con los resultados propuestos en la hipotesis
alternativa, y se encuentra que existe una relacion mayor que 0 (0.898) y un error < 5%
(0.000), por lo que la correlacion es significativa al 0.01 nivel (bilateral), lo que significa
una relacion muy alta, podemos estar seguros con un 99% de certeza que si la
universidades mejoran la calidad de los servicios educativos al mismo nivel y el error es

casi cero, entonces la satisfaccion de los estudiantes aumentaran.

Palabras clave: Calidad de servicio educativo, Satisfaccion estudiantil.
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Abstrac

The concept of “quality of education” is important because it inevitably leads us to two
critical issues for the management of any educational system: defining the merits of the
issue and addressing and strengthening the teaching process in schools and classrooms.
The issue of marginalization in government discourse and actions means in many ways the
exclusion of education from educational policy. Therefore, this thesis focused on finding

the relationship between the quality of educational services and student satisfaction.

The study was carried out with 169 students who made up the research sample, it is
a guantitative study with a correlational design. The results of the statistical test are
consistent with the results proposed in the alternative hypothesis, and it is found that there
is a relationship greater than 0 (0.898) and an error < 5% (0.000), so the correlation is
significant at the 0.01 level. (bilateral), which means a very high ratio, we can be sure with
99% certainty that if universities improve the quality of educational services at the same

level and the error is almost zero, then student satisfaction will increase.

Key words: Quality of educational service, Student satisfaction.



Introduccion

Cuando hablamos de calidad, rara vez nos encontramos lejos de la puerta del debate, y
cuando hablamos de la calidad de la educacion, el debate seguramente se fortalecera. Es
razonable que esto suceda porque esta pregunta es muy subjetiva, de lo contrario,

consideremos la definicidn de estandares de calidad para los destinatarios de la educacién.

La satisfaccion de los estudiantes también es vital para el crecimiento en reputacion
de marca y en cantidad de estudiantes en las universidades privadas por lo cual el estudio

es importante por los cual se propone el siguiente esquema para la presente investigacion.

El método utilizado fue el cuantitativo y el objetivo general propuesto fue:
Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil en la percepcidon de los estudiantes de la Facultad de Farmacia y Biogquimica de

la Universidad Peruana los Andes en el afio 2021.

Los contenidos de este estudio son los siguientes:

El primer capitulo describe el problema de investigacién, presenta el problema,

presenta el objetivo de la investigacion y realiza la investigacion.

El segundo capitulo presenta el marco tedrico para hacer preguntas

El tercer capitulo presenta el disefio y los métodos de la investigacion.

El cuarto capitulo analiza los resultados de la encuesta, expresa e interpreta los
datos obtenidos en forma de tablas, cuadros y graficos, y describe el grado de correlacion

de las variables de investigacion.



El Capitulo 5 presenta los resultados de la investigacion, discusiones, conclusiones

y recomendaciones.

Culminando con la bibliografia y los anexos.



1.1.

Capitulo |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

En 2021 es un afio desafiante para Per(, especialmente en términos de salud,
economia y educacion. Por ello, es bien sabido que en el afio 2020 el Decreto
Supremo 008-2020-SA emitié un comunicado de emergencia sanitaria; establecio
medidas para prevenir y controlar la propagacion del COVID 19; y finalmente
promulgd el Decreto No. 1495 para asegurar la continuidad y calidad de los
servicios educativos. EI documento estipula que las instituciones educativas pueden
desarrollar sus programas de tratamiento de forma hibrida o remota mediante el uso
de entornos virtuales de aprendizaje hasta que se restablezcan los servicios de
educacién presencial. Por lo tanto, el modelo de educacién a distancia no puede

eximir los estandares de calidad del departamento.

Son los estudiantes en la comunidad universitaria uno de los principales

actores en el marco de la calidad. Por ello, la percepcion de la calidad universitaria



a través de la satisfaccion es una de las dinamicas consideradas por muchas
instituciones universitarias nacionales e internacionales. Los resultados de
satisfaccion se utilizan para la toma de decisiones, como la elaboracion de planes

de mejora.

Como se establece en el modelo de gestion de la calidad total, una de las
principales funciones de las instituciones educativas, especialmente las
universidades, es atender las necesidades de los estudiantes. Por lo tanto, es util
determinar cuales pueden necesitar atencion para evaluar y tomar las acciones

adecuadas para lograr la mejora de la calidad.

Los indicadores generados pueden ayudar a la escuela a recibir
retroalimentacién durante la evaluacion para ayudarla a optimizar los servicios que

brinda.

De Castro (2012) sefiala que los estudiantes deben ser considerados clientes
a los que deben atender y las instituciones deben demostrar sus cualidades. “Por lo
tanto, existen muchos modelos de certificacion; al igual que la norma ISO 9001:
2008, esta norma estipula que las organizaciones deben asegurar sus requisitos a

través de la percepcion de los estudiantes”.

Ahmand y Almas (2013) informaron que:

Ha habido un aumento en la investigacion sobre las opiniones de los
estudiantes como parte del diagnostico de toma de decisiones de
educacion superior en las Gltimas décadas. Uno de los aspectos mas
destacados es la satisfaccion del alumno con el profesor. Estas

valoraciones han sido consideradas para la toma de decisiones



administrativas, como promocién, permanente y formacion para

superarse.

Se determina que estos problemas son importantes para la sociedad y en las
universidades, especialmente en los futuros profesionales, por lo que se sugiere

resolver los siguientes problemas.

1.2.  Definicion del problema

1.2.1. Problema general

¢Existira alguna relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de Farmacia y

Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio 20217

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Existira alguna relacion entre la calidad del servicio educativo y la
ensefianza - aprendizaje en la percepcion de los estudiantes de la Facultad
de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

20217

2. ¢Existira alguna relacion entre la calidad del servicio educativo y el trato
respetuoso en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de Farmacia y

Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio 20217

3. ¢Existira alguna relacion entre la calidad del servicio educativo y la
infraestructura en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

20217



1.3.

1.3.1.

¢Existira alguna relacion entre la calidad del servicio educativo y la
autorrealizacion en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

20217

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Identificar la relacién que existe entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de

Farmacia y Biogquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la
ensefianza - aprendizaje en la percepcion de los estudiantes de la Facultad
de Farmacia y Bioguimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y el
trato respetuoso en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la
infraestructura en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.



4, Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la
autorrealizacion en la percepcion de los estudiantes de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

1.4.  Hipotesis de la investigacion

1.4.1. Hipotesis general

Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la percepcién de los estudiantes
de la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en

el afio 2021.

1.4.2. Hipotesis especificas

1. Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad
del servicio educativo y la ensefianza - aprendizaje en la percepcion de los
estudiantes de la Facultad de Farmacia y Biogquimica de la Universidad

Peruana los Andes en el afio 2021.

2. Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad
del servicio educativo y el trato respetuoso en la percepcion de los
estudiantes de la Facultad de Farmacia y Biogquimica de la Universidad

Peruana los Andes en el afio 2021.

3. Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad

del servicio educativo y la infraestructura en la percepcion de los



estudiantes de la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad

Peruana los Andes en el afo 2021.

4, Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad
del servicio educativo y la autorrealizacion en la percepcion de los
estudiantes de la Facultad de Farmacia y Biogquimica de la Universidad

Peruana los Andes en el afio 2021.

1.5. Variables y dimensiones

Variable 1: Calidad de servicio educativo

Variable 2: Satisfaccion estudiantil

1.5.1. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio educativo

. . . < Escala/ Niveles/
Dimensiones Indicadores Items
Valores Rangos
1. Cumplimiento
2. Resolver problemas
Fiabilidad 3. Servicio bien realizado 1-5
4. Tiempo
5.  Minimizar errores
6. Comportamiento Baja
. 7. Seguridad Ordinal
Seguridad 8. Amabilidad 6-9 (20-46)
9. Conocimientos 1. Nun_ca
) 2. Casi Regular
10. Equipos nunca
Elemgntos 11. Instal_acio_nes 10-13 3. A veces (47-73)
tangibles 12. Apariencia 4. Casi N
X - a
13. Materiales siempre
. 14, Comunicacion 5. Siempre (74-100)
C?E:“’Ldeasfade 15. Rapidez 14-16
P 16. Ayuda
17. Atencion
Empatia 18. Horario 17-20

19. Preocupacion
20. Necesidades

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion estudiantil
Dimensiones Indicadores items 5;?2:32 gglﬁé%s;
1. Contenido de asignaturas
2. Dominio de contenidos
Ensefianza - 3. Exigencia
. . 1-6
aprendizaje 4. Evaluacion
5. Orientacion
6. Comunicacion Baja
7. Respeto de docentes Ordinal (19-44)
Trato respetuoso 8. Respeto de autoridades 7.9 1. Nunca
9. Respeto de personal de 2 Casi Regular
servicio f—
10. Limpieza 3. A veces (45-70)
11. Ventilacion 4. Casi Alta
Infraestructura 12. Ruido 10-14 siempre
13. Instalaciones 5. Siempre (71-95)
14. Espacios
15. Desarrollo
16. Capacidades
Auto realizacion 17. Libertad 15-19
18. Creatividad
19. Futuro

Fuente: Elaboracion propia

1.6.  Justificacion de la investigacion

Las instituciones de educacion superior estan bajo presion para incrementar el valor de sus
actividades, porque el incremento en el valor de la educacion requiere una gran cantidad de
dinero para sostener los esfuerzos por mejorar los servicios y prestar atencion a los
intereses de los actores institucionales. Estos valores se utilizan principalmente para
evaluar la calidad de los servicios educativos con la satisfaccion de los estudiantes para
satisfacer las necesidades estratégicas méas importantes de los estudiantes. Se puede decir
que la calidad de los servicios educativos depende del grado de satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los estudiantes.

El aumento de la competencia entre las instituciones de educacién superior para

atraer estudiantes ayuda a darse cuenta de la importancia de estas, especialmente después
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del aumento en el nimero de estudiantes que abandonan la universidad antes de completar

los cursos académicos requeridos.

Porque retener a los estudiantes tiene un impacto positivo en el desempefio
financiero de la universidad. Este tema es cada vez mas importante para las instituciones
de educacidn superior. En vista de que la mayoria de nuestras instituciones educativas aln
no han alcanzado el nivel de calidad requerido por los operadores de las instituciones antes
mencionadas, esta investigacion se justifica porque permitird estimular la atencién de la
universidad a los temas de calidad y contribuir al desarrollo de sus estandares e

indicadores de desarrollo universitario.



2.1.
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Capitulo 1

2. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales

Pérez (2020). “La calidad de servicio y satisfaccion educativa de los estudiantes de
la Facultad de Derecho de la Universidad Peruana Los Andes, 2019 ”. (Tesis de

Maestria). Universidad Peruana de Ciencias e Informatica. Perd.

El objetivo fue es establecer el grado de relacion entre la calidad del
servicio Yy la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Derecho de la UPLA
en 2019. Para lograr el objetivo propuesto se adopta un método de descripcion
relacionado. Es parte del paradigma del positivismo y parte de la investigacion
cuantitativa. La muestra esta compuesta por 54 estudiantes. Utilizaron como
herramienta el cuestionario. Concluyendo que existe una relacion significativa
entre la calidad de los servicios universitarios y la satisfaccion de los estudiantes en
la Facultad de Derecho de la Universidad del Pert en 2019. Cuando se encuentra
una correlacion no paramétrica, el R de Pearson= 0.814; p = .000 ha una direccién
positiva y de fuerte magnitud, esto nos lleva a concluir que cuanto mayor es la

calidad de los servicios universitarios, mayor es la satisfaccion de los estudiantes.
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Nobario (2018). “Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo en la formacién profesional de las carreras técnicas de baja y alta

demanda”. (Tesis de Maestria). Universidad Peruana Cayetano Heredia. Peru.

El propdsito fue determinar la satisfaccion de los estudiantes con la calidad
de los servicios educativos de los estudiantes técnicos vocacionales de baja y alta
demanda de la Escuela Técnica Superior de Lima. El tipo de investigaciéon es
basica, con disefio transversal no experimental, nivel descriptivo y métodos
cuantitativos. El cuestionario esta estructurado. La escala Likert de 5 niveles se
utiliza para determinar la satisfaccion. Se encuentra que el nivel de satisfaccion de
los estudiantes en las carreras de baja y alta demanda se acerca al nivel 4, el cual se
expresa como "satisfecho". De acuerdo con la investigacion realizada, se encuentra
que la satisfaccion de los estudiantes con todos los aspectos de la calidad de los
servicios educativos tiene la misma tendencia, incluso al considerar a los

estudiantes por sexo o grupo de edad.

Avila (2017). “Calidad del servicio y satisfaccion, estudiantes Posgrado -
Ciencias Economicas y Administrativas Universidad San Pedro Chimbote - 2015 .

(Tesis de Maestria). Universidad San Pedro.s Peru.

El objetivo general de este estudio es determinar como la calidad del
servicio afecta la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Graduados en
Economia y Administracion de la Universidad de San Pedro en 2015. Utilizando
diseflos no experimentales y encuestas como técnicas de recopilacion de
informacion y pautas de observacion, la poblacion para este estudio fue de 95
estudiantes. Con respecto a las conclusiones generales sobre el grado de

satisfaccion de los estudiantes con la calidad del servicio del mencionado centro de
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aprendizaje, se puede inferir que el porcentaje medio de estudiantes esta satisfecho
0o muy satisfecho, y los porcentajes medio y bajo de estudiantes se sienten

insatisfechos 0 muy insatisfecho.

Salcedo (2012). “Grado de satisfaccion de los estudiantes relacionado con
las caracteristicas de la oferta de la formacion de enfermeria, UNSCH - Ayacucho,
2008 ”. (Tesis de Maestria). Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga.

Peru.

En este pais, como en la mayoria de paises latinoamericanos, los sistemas
de educacion superior y salud han experimentado cambios importantes en los
altimos afios. Se han creado nuevas universidades, principalmente filiales privadas
que son cuantitativamente importantes. El avance del conocimiento y el desarrollo
de la tecnologia han hecho que los campos de la educacién y la salud de hoy en dia
tengan un nivel de requisitos de calidad més alto que en el pasado. En los ultimos
afios, la investigacion sobre la satisfaccion social se ha convertido en una
herramienta para incrementar el valor de la mejora del producto. Las percepciones
de la calidad del servicio a menudo se ven eclipsadas por factores relacionados con
la falta de recursos materiales para satisfacer las necesidades de la tecnologia de la
informacion. Por tanto, es necesario comprender la satisfaccion de los estudiantes
relacionada con las caracteristicas de la oferta formativa de enfermeria, UNSCH-

Ayacucho, 2008.

La investigacion descriptiva relacionada se lleva a cabo mediante un disefio
transversal no experimental. El tamafio de la muestra es de 168 estudiantes. La
técnica de recopilacion de informacion es la investigacion. Se utilizé la prueba de

Kruskal-Wallis y el coeficiente de correlacion "Rho"™ de Spearman. La
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investigacion ha determinado que entre el 100% (168) estudiantes, el 49,4% de los
estudiantes tiene una satisfaccion moderada, el 34,5% de los estudiantes tiene una
satisfaccion baja y el 16,1% de los estudiantes tiene una satisfaccion alta. En cuanto
a la opinién de la cotizacion, el 76,2% de nosotros cree que es positiva y el 23,8%
piensa que es negativa. Comparando las hipoétesis, se concluye que, segun el
coeficiente de correlacion "Rho" de Spearman, la satisfaccion de los estudiantes
estd directamente relacionada con la percepcion de la formacion profesional de la
profesion de enfermeria en la Universidad Nacional de San Crist6bal de Huamanga

(r = 0,816: p <0,001).

2.1.2. Antecedentes internacionales

Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018). “Satisfaccion estudiantil en la valoracién de la
calidad educativa universitaria”. (Articulo Cientifico). Revista Educacion y

Educadores. México.

Centrarse en la satisfaccion de los estudiantes ayuda a tomar las decisiones
correctas en la gestion orientada a la calidad de la universidad. El propdsito de este
trabajo es conocer la satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la Facultad de
Economia, Administracion, Ciencias e Ingenieria y Arquitectura de una universidad
publica del sur de México con los elementos de la calidad educativa, como es el
proceso de ensefianza y personas con las que el estudiante debe relacionarse
durante los estudios Percepcion de la atencion, infraestructura y autorrealizacion
del estudiante. Los métodos de investigacion son no experimentales, transversales,
descriptivos y pertinentes, utilizando métodos cuantitativos y una muestra

probabilistica de 7676 estudiantes.

Utilizando un cuestionario tipo Likert, tiene un valor de fiabilidad de 0,8
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0 con el coeficiente alfa de Cronbach, y la validez se comprueba mediante
analisis factorial mediante el programa spss-amos. La investigacion permite
conocer las posibilidades de aumentar la satisfaccion de los estudiantes, la
infraestructura y la retroalimentacidén positiva sobre el respeto que reciben los
estudiantes por parte de los mentores y las instituciones educativas que ofrecen
oportunidades de desarrollo personal. También se identifican diferencias
estadisticamente significativas en satisfaccion entre grupos de edad, campus de

estudiantes, planes de estudio y estado civil.

Sefair (2017). “Factores que explican la satisfaccion de los estudiantes de
la facultad de ingenieria de la Universidad de Valparaiso, Chile”. (Articulo

Cientifico). Revista de la Universidad de Almeria. Espafia.

El estudio se realizd en el paradigma de la critica social, se utilizaron
medios cualitativos no experimentales para determinar un conjunto de elementos
relacionados con la satisfaccion esperada y la calidad del servicio de los estudiantes
de diversas facultades. Y medios cuantitativos utilizando un cuestionario aplicado a
una muestra representativa de 331 estudiantes para medir la importancia y

satisfaccion de las variables encontradas.

Como principal resultado se puede afirmar que existen 25 variables que
inciden en la satisfaccion de los estudiantes de la escuela de ingenieria, las cuales
se dividen en dimensiones: actividades docentes, aspectos administrativos,
instalaciones y actividades extraescolares. Teniendo en cuenta que el valor de
satisfaccion total fue de 60,6%, luego de analizar el diagrama importancia-
satisfaccion, se realizaron sugerencias de intervencion (sugerencias de mejora)

utilizando las variables importancia baja y satisfaccion.



2.2.

2.2.1.

16

Sanchez (2018) “La satisfaccion del estudiante del Collhi con la calidad
educativa del programa en el MUM ”. (Tesis de Maestria). Universidad Auténoma

de Puebla. México.

El aporte cientifico de esta investigacion se llevo a cabo entre estudiantes
universitarios de las areas de ciencias sociales y humanidades, especialmente entre
los estudiantes de la Facultad de Lingiistica y Literatura Espafiola, constatando

algunas relaciones entre la calidad educativa y la satisfaccion del estudiante.

Evidencia del estudio "Collhi Student Satisfaction and Quality of Education
in the University of Minerva Model" (MUM), que muestre6 a 34 estudiantes de
pregrado en 2009 y 2010 del Instituto Espafiol de Linguistica y Letras Investigando
la filosofia y literatura de BUAP, su objetivo general es determinar la satisfaccion
de los estudiantes de Collhi con la calidad del plan de estudios en el modelo de la
Universidad de Minerva, y si la calidad de la educacion es un predictor de

satisfaccion.

Bases teoricas

Calidad de servicio educativo

El concepto de calidad de servicio percibida surge al considerar la calidad desde un
enfoque centrado en los aspectos técnicos (calidad objetiva centrada en la
perspectiva del prestador de servicios); evoluciona hacia un enfoque mas subjetivo
basado en las percepciones del cliente (dimension externa o de provision).
Es un enfoque maés apropiado en el contexto de los servicios. Sus
representantes son la North American School, proponen que la

calidad percibida del servicio debe definirse desde la perspectiva de
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la percepcion del cliente, enfocandose en la fase de entrega del

servicio de calidad. (Stauss, Lemmink y Kunst, 1999).

Por otro lado, este concepto es muy complejo y vago debido a las
caracteristicas intrinsecas de los servicios (intangibilidad, separabilidad, caducidad,
etc.): (1) “es dificil evaluar la calidad del servicio, ya que es necesario evaluar
aspectos intangibles que son dificiles de identificar y cuantificar” (Wirtz y
Lovelock, 2018) y “los aspectos son susceptibles de diferentes evaluaciones por
parte de sus clientes”. (Goodman, 2009).

Segln Wirtz et al. (2018), “la diferencia entre la evaluacion de la calidad de
un servicio y la de un bien por parte de un consumidor no esta en el proceso, sino
en la naturaleza de las caracteristicas sobre las que se realiza la evaluacion™.

En el contexto de la educacion superior, se vuelve ain mas complejo, seguin
Annamdevula y Bellamkonda (2016), debido a algunas caracteristicas singulares,
como (1) la participacion cognitiva de los estudiantes en el proceso de servicio, (2)
los estudiantes 'necesidades que son satisfechas por diferentes partes, (3) servicios
continuos y (4) servicios a largo plazo.

Al igual que en el caso del sector servicios, en el contexto educativo,
Hoffman y Batenson (2011) afirman que es un concepto multitarea y carece de una
definicion correcta. Por lo tanto, también existe una falta de consenso en este sector
sobre como definir y medir la calidad del servicio. Sin embargo, existe consenso en
que los estudiantes son los clientes prioritarios de las actividades educativas (Jodo y
Amaral, 2014). (Annamdevula y Bellamkonda, 2016) para el sector de la educacién
universitaria, “la diferencia entre lo que un estudiante espera recibir y sus
percepciones del parto real”. Para proponerlo, estos autores revisaron la literatura

actual y apoyan las ideas propuestas por Jodo et al. (2014), quienes lo definen como
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la valoracion general del consumidor de la superioridad del servicio, que resulta de
la comparacién de los clientes entre sus expectativas del servicio recibido y la
eficiencia de las organizaciones que prestan el servicio.
Por tanto, se puede decir que un servicio es de calidad cuando cumple o
supera las expectativas del cliente Wirtz et al. (2018).
Como se ha revelado, para evaluar la calidad percibida de un
servicio por parte de un cliente, es necesario identificar qué
dimensiones son consideradas para su evaluacion. Actualmente,
existe consenso sobre la naturaleza multidimensional del concepto,
pero no en el nimero o contenido de las dimensiones que conforman

la calidad percibida.

Especificamente, “los servicios se consideran intangibles porque son
imperceptibles y no se pueden dominar mentalmente”. (Begum, Rajendran, Sai y
Ganesh, 2021). Por lo tanto, evaluar los servicios y medir la calidad del servicio no
es solo un desafio intelectual para los investigadores académicos, sino también un
retorno economico para muchos proveedores que desean beneficiarse de la
resolucion e implementacion de los resultados de la investigacion. En las ultimas
décadas, la calidad del servicio se ha convertido en un area importante de
preocupacion para los profesionales, gerentes e investigadores porque tiene un
fuerte impacto en el desempefio comercial, la reduccion de costos, la satisfaccion
del cliente, la lealtad del cliente y la rentabilidad.

(Luthra, Garg, Agarwal y Mangla, 2021) cree que “la calidad del servicio es
una estructura elusiva y vaga, que se puede identificar por las cuatro caracteristicas
principales de los servicios, a saber, intangibilidad, indivisibilidad de la produccién

y el consumo, heterogeneidad y perecederos”.
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Gronroos (1982) fue uno de los primeros investigadores que
reconocioé la necesidad de desarrollar métricas de calidad de servicio
efectivas y unicas. La percepcion de la calidad del servicio proviene
de la comparacion entre las expectativas del consumidor y el
desempefio real del servicio. La calidad percibida de un servicio es
una actitud relacionada con los juicios de los consumidores sobre el

servicio general que reciben. (Jodo et al. 2014)

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1998) conciben como herramienta el
SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio. “La herramienta SERVQUAL
evalla la calidad del servicio identificando la brecha entre las expectativas del
cliente y las percepciones del desempefio del servicio”. Algunos estudios también
usan escalas de importancia del desempefio para probar la calidad del servicio, y
algunos estudios han disefiado sus propias herramientas. (Goodman, 2009) sugiere
“que medir la percepcion por si sola (medicion de desempefio ponderada por
importancia de SERVQUAL puede proporcionar mejores operaciones de calidad
de servicio, en lugar de medir la diferencia entre expectativas y percepciones”.
(Parasuraman et al. 1998) “creen que la percepcion de la calidad del servicio es el
determinante de la satisfaccion, observaron que la satisfaccion precede a la calidad
percibida”.

Si bien la educacion es esencialmente un sector de servicios,
también tiene su propia complejidad y es diferente de otros
servicios. En un sentido cognitivo, la educacion en si misma es el
proceso de transformacion de recursos tangibles en intangibles. Los
productos educativos pueden expresarse de diversas formas, como el

desarrollo de habilidades, el crecimiento del conocimiento y el
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desarrollo de la personalidad. La naturaleza de la educacion presenta
diferentes desafios para su inclusion en cualquier marco de
evaluacion. El producto de la educacion es a menudo intangible y
dificil de medir porque se refleja en cambios en el conocimiento, las

caracteristicas y el comportamiento personales (Jodo et al. 2014).

Los escasos estudios realizados en el area de los servicios educativos
universitarios también mostraron que la calidad percibida es un antecedente de la
satisfaccion del cliente (Jodo et al. 2014) definieron “la calidad del servicio en la
educacion superior como la diferencia entre lo que un estudiante espera recibir y
sus percepciones de la entrega real”. (Begum et al. 2021) expresaron que:

Cuando se trata de la percepcion de la calidad del servicio, como la
docencia, la calidad percibida puede ser el resultado de la
satisfaccion del estudiante con los cursos recibidos. Como sugirieron
muchos autores, el presente trabajo también sigue el método de
recopilar datos perceptivos de la administracion y las partes

interesadas para comprender el nivel de practicas de calidad.

Satisfaccion estudiantil

La definicion de satisfaccion del estudiante varia mucho segun el enfoque y el
enfoque de la investigacion. En este estudio, se examino la satisfaccion de los
estudiantes desde la perspectiva de la educacién. (Goodman, 2009) definieron la
satisfaccion de los estudiantes como “actitudes a corto plazo que resultan de la
evaluacion de la experiencia educativa de los estudiantes”, y sefialaron que cuando
su experiencia o desempefio real cumple o excede sus expectativas iniciales, la

satisfaccion de los estudiantes es (Hoffman et al. 2011) “dividen la evaluacion de la
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satisfaccion del estudiante en dos categorias, la primera categoria se enfoca en la
evaluacion de la ensefianza y el aprendizaje en el aula, y la segunda categoria se
enfoca en la experiencia completa del estudiante”.

Afectan el campo de la educacion y la eficacia de los docentes desde
diferentes perspectivas, la organizacién y desarrollo de la ensefianza, la estructura
espacio-temporal de la escuela, los conflictos entre los escolares y su vida personal,
y los proyectos de futuro, las interrupciones. Cuestiones sexuales. mostrar nuevas
posibilidades para reorganizar el proceso educativo para garantizar una educacién
de alta calidad en los diferentes sistemas educativos.

Un tema que fue destacado entre los participantes en la capacitacion.
Avanzar en esta direccion requiere analizar los centros de muchos
espacios formativos, desde las universidades y colegios hasta las
escuelas, para generar oportunidades -tiempos, espacios de didlogo-
para construir otros procesos educativos apoyados en nuevas
précticas habilitadoras. ir més alla de los limites actuales. (Jodo et al.

2014)

En este caso, la cuestion de la ensefianza y el aprendizaje sigue siendo un
desafio para investigadores, docentes e instructores. Si la docencia es una actividad
que requiere habilidades especiales, reforzada por la formacion docente dirigida
precisamente a este fin y la continua modernizacién de los métodos de ensefianza y
el contenido de los métodos de ensefianza (Almeida, 2012), profundizar la
investigacion y reflexion sobre los siguientes aspectos. para el trabajo de
importantes maestros y profesores. Después de todo, la capacitacion del personal es
una actividad muy compleja y aln necesitamos aprender mas sobre el proceso

psicoldgico de aprendizaje y desarrollo.



2.3.

22

Garcia (1995) considera que el proceso educativo se basa en actividades
encaminadas a adquirir conocimientos (saber y poder hacer). Es un proceso de
desarrollo personal, un intento de crearse uno mismo en estrecha conexién con el
mundo social.

Desde una perspectiva adicional, Ahmadi et al. (2013) consideran la
formacion como una relacion con el tiempo porque significa “introducir a alguien
en el pasado cultural, despertar a alguien de los problemas que le provoca la
historia pasada. Ahora y estimular la transicién de institucion a institucion.

La relacion entre los docentes y la profesion docente, comprensible aqui en
los campos de la pedagogia (ciencia de la educacion) y la pedagogia (teoria de la
ensefianza).

Importancia de la satisfaccion estudiantil

Relacion cambiante entre la educacion superior y el estado Rodriguez (2011)

“describen el patron cambiante de la relacion entre la educacion superior y el

estado como un cambio del modelo de control estatal al modelo de supervision

estatal”.
El Estado debe evitar escudrifiar la vida cotidiana de las
instituciones y dirigir el sistema de educacion superior desde la
distancia. Esto plantea una cuestion fundamental, es decir. ;Cémo
les va a las instituciones mas independientes en una competencia
feroz? ¢La organizacion sigue las politicas gubernamentales actuales
y emergentes? En este caso, el gobierno trata de establecer
mecanismos para que las instituciones funcionen de acuerdo a sus

deseos. De ahi la evaluacion de la calidad. (Almeida, 2012)

Definicion de términos basicos
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Calidad de servicio educativo (VX): “La calidad de la educacion es un continuo,
y sus puntos representan una combinacion altamente correlacionada de
funcionalidad, efectividad y eficiencia, y su maximo grado y excelencia
representan el mejor nivel de consistencia entre todos los componentes basicos del

sistema”. (Jodo et al. 2014)

Fiabilidad (X1): Se refiere a la capacidad de realizar los servicios prometidos de
manera confiable y diligente. En otras palabras, la empresa cumplié sus promesas
de entrega, servicio, resolucién de problemas y fijacion de precios. (Bramulya y

Simarmata, 2020)

Seguridad (X2): Es el conocimiento y cuidado de nuestros empleados, y nuestra

capacidad de generar confianza y confianza. (Bramulya et al. 2020)

Elemento tangible (X3): es la apariencia fisica, instalacién (Bramulya et al. 2020)

Capacidad de respuesta (X4): Ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido y razonable. Se refiere a la atencion y puntualidad en la atencion de
solicitudes, respuesta a consultas y reclamos de los clientes y resolucion de

problemas (Bramulya et al. 2020)

Empatia (X5): Se refiere al nivel de atencién personalizada que una empresa
brinda a sus clientes. Debe proporcionarse a través de un servicio personalizado o

personalizado segun las preferencias del cliente. (Bramulya et al. 2020)

Satisfaccion estudiantil (VY): A medida que los estudiantes se vuelven cada vez
mas importantes, las nuevas investigaciones intentan comprender como se
comportan los estudiantes, cuales son sus necesidades y como las universidades

pueden satisfacer a los estudiantes. Al analizar los factores que influyen en la
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satisfaccidn de los estudiantes, podemos obtener informacion sobre las actitudes de
los estudiantes y las areas mas importantes para la satisfaccion de los estudiantes.

(Sanchez, 2018).

Ensefianza — aprendizaje (Y1): Satisfaccion que perciben los estudiantes de los
factores que intervienen en la adquisicion de su conocimiento. (Surdez, Sandoval y

Lamoyi, 2018)

Trato respetuoso (Y2): Satisfaccién con el trato respetuoso que reciben los
estudiantes de las personas con las que interactian en el campus. (Surdez et al.

2018)

Infraestructura (Y3): Satisfaccion con los espacios y equipos para la ensefianza.

(Surdez et al. 2018)

Evaluacion (Y4): Satisfaccion de los estudiantes con las oportunidades de
independencia y libertad en la universidad y el crecimiento personal relacionado

con el trabajo futuro. (Surdez et al. 2018)
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Capitulo 111
3. DISENO METODOLOGICO
3.1. Tipo de investigacion
La investigacion cumple las caracteristicas de tipo bésica.

La investigacion basica es un método de investigacion destinado a
comprender mejor un tema, fendmeno o leyes fundamentales de la
naturaleza. Este tipo de investigacién se enfoca principalmente en
mejorar el conocimiento mas que en resolver problemas especificos.

(Tamayo, 2014).
3.2.  Disefio de investigacion

Este enfoque es cuantitativo, esencialmente un estudio centrado en aspectos

observables y cuantificables de los fendbmenos humanos. Utilizamos metodologia
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de analisis empirico y utilizamos pruebas estadisticas para el anélisis de datos. (del
Rio 2013).

El diseio sera corelacional, el disefio intenta determinar qué tan correlacionadas
estan las variaciones en uno o mas factores con las variaciones en otro u otros factores.
La presencia y la fuerza de esta covariacion generalmente se determina estadisticamente

utilizando coeficientes de correlacion.

/ X 01
M \ r
Y O
Donde:
M = Muestra
X = Variable 1
Y = Variable 2
R = Correlacién

Poblacion y muestra de la investigacion

3.3.1. Poblacién

La poblacion que fue objeto de estudio fue fueron los alumnos de la facultad de

Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes.

Poblacion: 303

3.3.2. Muestreo
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1.96%x 0.50(1 — 0.50) 303

= — ~ : = 1569
0.05%x(303 — 1) + 1.96%°x 0.50(1 — 0.50)

n

muestra = 169

Técnicas para la recoleccion de datos

Un estudio de investigacion se define como la recopilacion de informacion de una
muestra de personas respondiendo preguntas. Este tipo de estudio puede utilizar
multiples métodos para el reclutamiento de participantes, la recopilacion de datos y

el uso de diferentes instrumentos.

3.4.1. Descripcion de los instrumentos

La investigacion se realizd por medio de un cuestionario en la cual las variable
calidad de servicio educativo tubo 20 items, en donde se compone por la dimension
fiabilidad 5 items, dimension seguridad 4 items, dimension elementos tangibles 4

items, dimension capacidad de respuesta 3 items y empatia 4 items.

La variable satisfaccion estudiantil este compuesto por 19 items, la
dimensidén ensefianza — aprendizaje 3 items, infraestructura 5 items, dimensién auto

realizacion 5 items.

3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez

Se realizo por medio de juicio de expertos a continuacion se presenta la

tabla con los expertos consultados para la presente investigacion
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Tabla 3
Validez
Experto Claridad Congruencia
Dr. Asturi Quispe, Mario Si Si
Mg. Barrantes Bedrifiana, Luis Enrique si si
Mg. Torres Suarez, Gilberto si si
Confiabilidad

Se realizo por medio del estadistico Alpha de Cronbach a continuacion se

presenta la tabla con los expertos consultados para la presente investigacion

Calidad de servicio educativo: 0.785

Satisfaccion estudiantil ; 0.767

Las dos variables del estudio han superado la estadistica de fiabilidad de

0,72 0 mas, y es cierto que el cuestionario utilizado es muy fiable.

3.4.3. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

espués de codificar, verificar y analizar la consistencia de las herramientas

de recopilacion de datos, se determinan los indicadores necesarios para el analisis.

Para herramientas de recopilaciéon de datos: Medidas de validez: segun la
validez de las estructuras, realice investigaciones estadisticas para determinar si la
estructura de cada pregunta puede medir de manera inequivoca y objetiva las
dimensiones de cada pregunta. Todas las variables estan incluidas y son

imparciales como un proceso estadistico.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion e interpretacion de resultados en tablas y figuras

4.1.1. Resultados descriptivos por Variables y dimensiones

Variable calidad de servicio educativo

Tabla 4

Resultados descriptivos de la Variable calidad de servicio educativo.
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Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 20 11.83 11.83

Regular 127 75.15 86.98

Alta 22 13.02 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 1. Resultados descriptivos de la Variable calidad de servicio educativo.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacién corresponde al nivel regular con un

75.15%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

alto con un 13.02%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion corresponde

al nivel bajo con un 11.83%, concluyendo que los estudiantes consideran que la calidad del

servicio educativo tiene que mejorar en la universidad.

Dimension fiabilidad

Tabla s

Resultados descriptivos de la dimensién fiabilidad.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 29 17.16 17.16

Regular 120 71.01 88.17

Alta 20 11.83 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad.
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1183

Alta

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacion corresponde al nivel regular con un

71.01%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

bajo con un 17.16%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion

corresponde al nivel alto con un 11.83%, concluyendo que los estudiantes consideran que

la fiabilidad tiene que mejorar en la universidad.

Dimension seguridad

Tabla 6

Resultados descriptivos de la dimension seguridad.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 36 21.30 21.30

Regular 117 69.23 90.53

Alta 16 9.47 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia



69.23
70.00
&0.00
50.00
40.00
30.00
21.30
20.00
947
Bada Regular Alta

Figura 3. Resultados descriptivos de la dimensién seguridad.
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Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacion corresponde al nivel regular con un

69.23%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

bajo con un 21.30%, el porcentaje que tiene el Gltimo lugar en la investigacion

corresponde al nivel alto con un 9.47%, concluyendo que los estudiantes consideran que la

seguridad tiene que mejorar en la universidad.

Dimension elementos tangibles

Tabla 7
Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 37 21.89 21.89

Regular 111 65.68 87.57

Alta 21 12.43 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de
investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el
porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacién corresponde al nivel regular con un
65.68%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel
bajo con un 21.89%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion
corresponde al nivel alto con un 12.49%, concluyendo que los estudiantes consideran que

los elementos tangibles tienen que mejorar en la universidad.

Dimension capacidad de respuesta

Tabla 8

Resultados descriptivos de la dimensién capacidad de respuesta.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 43 25.44 25.44

Regular 106 62.72 88.17

Alta 20 11.83 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Resultados descriptivos de la dimension capacidad de respuesta.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el
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instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacidn corresponde al nivel regular con un

62.72%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

bajo con un 25.44%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion

corresponde al nivel alto con un 11.83%, concluyendo que los estudiantes consideran que

la capacidad de respuesta tiene que mejorar en la universidad.

Dimension empatia

Tabla 9

Resultados descriptivos de la dimension empatia.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 39 23.08 23.08

Regular 108 63.91 86.98

Alta 22 13.02 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Resultados descriptivos de la dimensién empatia.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de
investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el
porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacion corresponde al nivel regular con un
63.91%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel
bajo con un 23.08%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion
corresponde al nivel alto con un 13.02%, concluyendo que los estudiantes consideran que

la empatia tiene que mejorar en la universidad.

Variable satisfaccion estudiantil

Tabla 10

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion estudiantil.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 23 13.61 13.61

Regular 128 75.74 89.35

Alta 18 10.65 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. Resultados descriptivos de la variable satisfaccion estudiantil.
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Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacion corresponde al nivel regular con un

75.74%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

bajo con un 13.61%, el porcentaje que tiene el Gltimo lugar en la investigacion

corresponde al alto con un 10.65%, concluyendo que los estudiantes consideran que la

satisfaccion estudiantil tiene que mejorar en la universidad.

Dimension ensefianza aprendizaje

Tabla 11

Resultados descriptivos de la dimensidn ensefianza aprendizaje.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 35 20.71 20.71

Regular 116 68.64 89.35

Alta 18 10.65 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Resultados descriptivos de la dimension ensefianza aprendizaje.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de
investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el
porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacién corresponde al nivel regular con un
68.64%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacién corresponde al nivel
bajo con un 20.71%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion
corresponde al nivel alto con un 10.65%, concluyendo que los estudiantes consideran que

la ensefianza aprendizaje tiene que mejorar en la universidad.

Dimension elementos trato respetuoso

Tabla 12

Resultados descriptivos de la dimension trato respetuoso.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 45 26.63 26.63

Regular 106 62.72 89.35

Alta 18 10.65 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Resultados descriptivos de la dimension trato respetuoso.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacién corresponde al nivel regular con un

62.72%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

bajo con un 26.73%, el porcentaje que tiene el ultimo lugar en la investigacion

corresponde al nivel alto con un 10.65%, concluyendo que los estudiantes consideran que

el trato respetuoso tiene que mejorar en la universidad.

Dimension infraestructura

Tabla 13

Resultados descriptivos de la dimensién infraestructura.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 33 19.53 19.53

Regular 107 63.31 82.84

Alta 29 17.16 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Resultados descriptivos de la dimension infraestructura.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de

investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el

porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacion corresponde al nivel regular con un

63.31%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel

bajo con un 19.53%, el porcentaje que tiene el dltimo lugar en la investigacion

corresponde al nivel alto con un 17.16%, concluyendo que los estudiantes consideran que

la infraestructura tiene que mejorar en la universidad.

Dimensién evaluacién

Tabla 14

Resultados descriptivos de la dimensién evaluacion.

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Baja 24 14.20 14.20

Regular 108 63.91 78.11

Alta 37 21.89 100.00
Total 169 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Resultados descriptivos de la dimension evaluacion.

Procesando los datos recolectados después de aplicar el instrumento de
investigacion a los integrantes de la muestra, que fueron un total de 169 estudiantes, el
porcentaje que tiene el mayor valor en la investigacién corresponde al nivel regular con un
63.91%, el porcentaje que tiene el segundo lugar en la investigacion corresponde al nivel
alto con un 21.89%, el porcentaje que tiene el Gltimo lugar en la investigacion corresponde
al nivel bajo con un 14.20%, concluyendo que los estudiantes consideran que la evaluacion

tiene que mejorar en la universidad.

4.1.2. Pruebas de normalidad

Prueba de Kolmogérov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio educativo ,057 169 200"
Ensefianza - aprendizaje ,076 169 ,019
Trato respetuoso ,090 169 ,002
Infraestructura ,085 169 ,005
Autorrealizacion ,083 169 ,007
Satisfaccion estudiantil ,052 169 200"

Interpretacion de la prueba:
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HO: La Variable de la cual se extrajo la muestra sigue una distribucion Normal.
Ha: La Variable de la cual se extrajo la muestra no sigue una distribucién Normal.
Puesto que el valor-p calculado es mayor que el nivel de significacion alfa 0.05, no

se puede rechazar la hipotesis nula HO.

4.1.3. Tablas cruzadas por variable y dimensiones
Tabla 15
Tabla cruzada calidad de servicios educativos y satisfaccion estudiantil

Satisfaccién estudiantil

— TOTAL
Adecuado  Deficiente  Regular
Adecuado Recuento 19 1 2 22
) % del Total 86.36% 4.55% 9.09% 100.00%
Cszlrl\?iaccijodse Regular Recuento 1 26 > 32
educativos ’ % del Total 313%  81.25%  15.63%  100.00%
Deficiente Recuento 7 13 95 115
% del Total 6.09% 11.30%  82.61% 100.00%
TOTAL Recuento 27 40 102 169
% del Total 95.58% 97.10% 107.32% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
82.61%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00% Regular
20.00% Deficiente
Adecuado
0.00%
Adecuado Deficiente Regular
B Adecuado M Deficiente Regular

Figura 12. Tabla cruzada calidad de servicios educativos y satisfaccion estudiantil
De la tabla cruzada se puede observar la prevalencia de una relacién ente las

variables de estudio con prevalencia en el regular con un 82.61% el deficiente con 81.25%
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y el adecuado con 86.36% un por lo que se puede interpretar que existe una relacion entre
las variables que se conocera en la prueba de hipétesis que se presentaran en el siguiente
punto de la investigacion.

Tabla 16

Tabla cruzada calidad de servicios educativos y ensefianza - aprendizaje

Ensefianza - Aprendizaje

-~ TOTAL
Adecuado  Deficiente  Regular
Adecuado Recuento 13 1 8 22
) % del Total 59.09% 455%  36.36% 100.00%
Cszlrl\?iaccijodse Regular Recuento L 24 ! 32
educativos g % del Total 3.13% 75.00%  21.88% 100.00%
Deficiente Recuento 11 9 95 115
% del Total 9.57% 7.83% 82.61% 100.00%
TOTAL Recuento 25 34 110 169
% del Total 71.78% 87.37% 140.85% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
82.61%
100.00% 75.00%
80.00%
60.00%
40.00% Regular
20.00% Deficiente
Adecuado
0.00%
Adecuado Deficiente Regular
B Adecuado M Deficiente Regular

Figura 13. Tabla cruzada calidad de servicios educativos y ensefianza - aprendizaje
De la tabla cruzada se puede observar la prevalencia de una relacién ente las
variables de estudio con prevalencia en el regular con un 82.61% el deficiente con 75.00%

y el adecuado con 59.09% un por lo que se puede interpretar que existe una relacion entre
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las variables que se conocera en la prueba de hipdtesis que se presentaran en el siguiente
punto de la investigacion.

Tabla 17

Tabla cruzada calidad de servicios educativos y trato respetuoso

Trato respetuoso

— TOTAL
Adecuado  Deficiente  Regular
Adecuado Recuento 8 2 12 22
) % del Total 36.36% 9.09%  54.55% 100.00%
Cszlrl\?ii?oosle Regular Recuento L 21 10 32
educativos g % del Total 3.13% 65.63%  31.25% 100.00%
Deficiente Recuento 2 39 74 115
% del Total 1.74% 33.91%  64.35% 100.00%
TOTAL Recuento 11 62 96 169
% del Total 41.23% 108.63% 150.14% 100.00%
Fuente: Elaboracidn propia
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% Regular
20.00% o
Deficiente
10.00%
Adecuado
0.00%
Adecuado Deficiente Regular
B Adecuado M Deficiente Regular

Figura 14. Tabla cruzada calidad de servicios educativos y trato respetuoso

De la tabla cruzada se puede observar la prevalencia de una relacion ente las
variables de estudio con prevalencia en el regular con un 64.35% el deficiente con 65.63%
y el adecuado con 36.36% un por lo que se puede interpretar que existe una relacion entre
las variables que se conocera en la prueba de hipétesis que se presentaran en el siguiente

punto de la investigacion.
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Tabla 18

Tabla cruzada calidad de servicios educativos y infraestructura

Infraestructura
— TOTAL
Adecuado  Deficiente  Regular
Adecuado Recuento 17 1 4 22
) % del Total 77.27% 455%  18.18% 100.00%
Csilrl\?ii?oosle Regular Recuento 1 22 J 32
educativos g % del Total 3.13% 68.75%  28.13% 100.00%
Deficiente Recuento 7 24 84 115
% del Total 6.09% 20.87%  73.04% 100.00%
Recuento 25 47 97 169
TOTAL
% del Total 86.48% 94.17% 119.35% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
73.04%
77.27%
80.00%
60.00%
40.00%
Regular
20.00% Deficiente
Adecuado
0.00%
Adecuado Deficiente Regular
B Adecuado M Deficiente Regular

Figura 15. Tabla cruzada calidad de servicios educativos y infraestructura

De la tabla cruzada se puede observar la prevalencia de una relacion ente las
variables de estudio con prevalencia en el regular con un 73.04% el deficiente con 68.75%
y el adecuado con 77.27% un por lo que se puede interpretar que existe una relacién entre
las variables que se conocera en la prueba de hipdtesis que se presentaran en el siguiente

punto de la investigacion.
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Tabla 19
Tabla cruzada calidad de servicios educativos y auto realizacion

Auto realizacion

— TOTAL
Adecuado  Deficiente  Regular
Adecuado Recuento 17 1 4 22
) % del Total 77.27% 455%  18.18% 100.00%
Csilrl\?ii?oosle Regular Recuento 1 26 > 32
educativos g % del Total 3.13% 81.25%  15.63% 100.00%
Deficiente Recuento 17 19 79 115
% del Total 14.78% 16.52%  68.70% 100.00%
Recuento 35 46 88 169
TOTAL
% del Total 95.18% 102.32% 102.50% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
81.25% 68.70%
100.00%
77.27%
80.00%
60.00% 14.78% 2%
o ' 15.639
40.00% - P Regular
20.00% 4.55% Deficiente
- Adecuado
0.00%
Adecuado Deficiente Regular
B Adecuado M Deficiente Regular

Figura 16. Tabla cruzada calidad de servicios educativos y auto realizacion

De la tabla cruzada se puede observar la prevalencia de una relacion ente las
variables de estudio con prevalencia en el regular con un 6870% el deficiente con 81.25%
y el adecuado con 77.27% un por lo que se puede interpretar que existe una relacion entre
las variables que se conocera en la prueba de hip6tesis que se presentaran en el siguiente

punto de la investigacion.



4.1.4. Contrastacion de hipdtesis de la investigacion

Hipdtesis general
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HO: No se identifica una relacién significativa y de manera positiva entre la calidad del

servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la percepcion de los estudiantes de la

Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Hi: Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del

servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la percepcion de los estudiantes de la

Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Hipotesis estadistica

Hipotesis nula: R=0 (no existe relacion) p-valor > 0.05 (supera el nivel de error permitido)

Hipotesis alterna: R>0 (existe relacion) p-valor < 0.05 (no supera el nivel de error

permitido)

Tabla 20

Correlacion para la hipdtesis general

Calidad de servicio

Satisfaccion

educativo estudiantil
Calidad de servicio Correlaciéon de Pearson 1 ,898™
educativo Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Satisfaccion estudiantil Correlacion de Pearson ,898™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta la tabla presentada de correlacion de a hipotesis general se puede
apreciar que cumple los requisitos de la hipotesis alterna R>0 (existe relacion) p-valor <

0.05 (no supera el nivel de error permitido), comparada con la siguiente tabla:

Tabla 21

Nivel de relacion

Valores Relacion
de +080 a +0.99 Muy alta
de +£060 a +0.79 Alta
de £040 a =0.59 Moderada
de =020 a +0.39 Baja
de £001 a *=0.19 Muy baja

Se puede apreciar que la relacion es muy alta lo que nos permite afirmar con un
99% de certeza que si la universidad se mejora la calidad del servicio educativo en la
misma medida y con un error casi en cero mejorara la satisfaccion estudiantil de los

estudiantes de la facultad de Farmacia y Bioquimica en la Universidad Peruana los Andes.
Hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1:

Ho: No se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y la ensefianza - aprendizaje en la percepcion de los estudiantes de
la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Hi: Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y la ensefianza - aprendizaje en la percepcion de los estudiantes de
la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.
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Hipotesis estadistica
Hipotesis nula: R=0 (no existe relacion) p-valor > 0.05 (supera el nivel de error permitido)

Hipotesis alterna: R>0 (existe relacion) p-valor < 0.05 (no supera el nivel de error

permitido)

Tabla 22

Correlacion para la hipotesis especifica 1

Calidad de servicio Ensefianza -

educativo aprendizaje
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 ,585"
educativo Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Ensefianza - aprendizaje Correlacion de Pearson ,585" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 169 169

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

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la tabla presentada de correlacion de a hipotesis general se puede
apreciar que cumple los requisitos de la hipotesis alterna R>0 (existe relacion) p-valor <

0.05 (no supera el nivel de error permitido), comparada con la tabla 21.

Se puede apreciar que la relacion es moderada lo que nos permite afirmar con un
99% de certeza que si la universidad se mejora la calidad del servicio educativo en la
misma medida y con un error casi en cero mejorara la ensefianza aprendizaje de la facultad

de Farmacia y Bioguimica en la Universidad Peruana los Andes.

Hipotesis especifica 2:



49

Ho: No se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y el trato respetuoso en la percepcién de los estudiantes de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Hi: Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y el trato respetuoso en la percepcién de los estudiantes de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Hipotesis estadistica

Hipotesis nula: R=0 (no existe relacién) p-valor > 0.05 (supera el nivel de error permitido)

Hipotesis alterna: R>0 (existe relacion) p-valor < 0.05 (no supera el nivel de error

permitido)

Tabla 23

Correlacion para la hipdtesis especifica 2

Calidad de servicio Trato
educativo respetuoso

Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 , 710"
educativo Sig. (bilateral) ,000

N 169 169
Trato respetuoso Correlacion de Pearson , 710 1

Sig. (bilateral) ,000

N 169 169

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

Interpretacion:
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Teniendo en cuenta la tabla presentada de correlacion de a hipétesis general se puede
apreciar que cumple los requisitos de la hipotesis alterna R>0 (existe relacion) p-valor <

0.05 (no supera el nivel de error permitido), comparada con la tabla 21.

Se puede apreciar que la relacion es alta lo que nos permite afirmar con un 99% de
certeza que si la universidad se mejora la calidad del servicio educativo en la misma
medida y con un error casi en cero mejorara el trato respetuoso de la facultad de Farmacia

y Bioquimica en la Universidad Peruana los Andes.

Hipotesis especifica 3:

Ho: No se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y la infraestructura en la percepcion de los estudiantes de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2021.

Hi: Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del
servicio educativo y la infraestructura en la percepcion de los estudiantes de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2021.

Hipotesis estadistica

Hipotesis nula: R=0 (no existe relacion) p-valor > 0.05 (supera el nivel de error permitido)

Hipotesis alterna: R>0 (existe relacion) p-valor < 0.05 (no supera el nivel de error

permitido)



Tabla 24

Correlacion para la hipotesis especifica 3
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Calidad de servicio educativo Infraestructura
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 ,676™
educativo Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Infraestructura Correlacion de Pearson 676 1
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

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

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la tabla presentada de correlacién de a hipétesis general se puede

apreciar que cumple los requisitos de la hipotesis alterna R>0 (existe relacion) p-valor <

0.05 (no supera el nivel de error permitido), comparada con la tabla 21.

Se puede apreciar que la relacion es alta lo que nos permite afirmar con un 99% de

certeza que si la universidad se mejora la calidad del servicio educativo en la misma

medida y con un error casi en cero mejorara la infraestructura de la facultad de Farmacia y

Bioquimica en la Universidad Peruana los Andes.

Hipotesis especifica 4:

Ho: No se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del

servicio educativo y la autorrealizacion en la percepcién de los estudiantes de la

Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.

Hi: Se identifica una relacion significativa y de manera positiva entre la calidad del

servicio educativo y la autorrealizacion en la percepcion de los estudiantes de la
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Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2021.
Hipotesis estadistica
Hipotesis nula: R=0 (no existe relacion) p-valor > 0.05 (supera el nivel de error permitido)

Hipotesis alterna: R>0 (existe relacion) p-valor < 0.05 (no supera el nivel de error

permitido)

Tabla 25

Correlacion para la hipotesis especifica 4

Calidad de servicio educativo = Autorrealizacion

Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 ,810"
educativo Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Evaluacion Correlacion de Pearson ,810™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:
Teniendo en cuenta la tabla presentada de correlacién de a hipdtesis general se puede

apreciar que cumple los requisitos de la hipotesis alterna R>0 (existe relacion) p-valor <

0.05 (no supera el nivel de error permitido), comparada con la tabla 21.
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Se puede apreciar que la relacién es muy alta lo que nos permite afirmar con un
99% de certeza que si la universidad se mejora la calidad del servicio educativo en la
misma medida y con un error casi en cero mejorara el trato respetuoso de la facultad de

Farmacia y Biogquimica en la Universidad Peruana los Andes.
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Capitulo V

5. DISCUSION

Discusién de resultados obtenidos

En general los hallazgos del estudio denotan que los estudiantes la percepcién de la
calidad del servicio universitario estaban un nivel moderado, dando a entender que
la calidad en los estudiantes es percibida que tiene aspectos que mejorar. Los
estudiantes evaluaron su satisfaccion en la universidad como capaces de cumplir
con sus requisitos, sin embargo, su esperanza de recibir las instrucciones de los

cuales son superiores en calidad todavia no se ha logrado.

Teniendo en cuenta la hip6tesis general: Se identifica una relacion
significativa y de manera positiva entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil en la percepcién de los estudiantes de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2021.
Encontrando una relacién de 0.898, resultados que se corroboran cuando se cita a

Perez (2020), en el marco de antecedentes en el trabajo cuando concluye que se
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encuentra una correlacion no paramétrica, el R de Pearson= 0.814; p = .000 ha una
direccién positiva y de fuerte magnitud, esto nos lleva a concluir que cuanto mayor
es la calidad de los servicios universitarios, mayor es la satisfaccion de los
estudiantes. Resultados similares al encontrados por la presente investigacion con

una relacion de 0.898, con el cual se corroboran los resultados encontrados.

Comparando con el marco tedrico podemos afirmar que la calidad del
servicio dado por la universidad a los estudiantes debe ser mejorada, ya no era una
muy alta desequilibrio entre la calidad de servicio esperada por los estudiantes y la
calidad de servicio, que fue realmente recibido por ellos. (Jo&o et al. 2014) en su
investigacion encontraron fuera que los factores, que influyen en los estudiantes '
actitud son los maestros, planes de estudio, los propoésitos, de instruccion periodos,
instalaciones y herramientas. Todo de los componentes de la ensefianza y el
aprendizaje son parte de la calidad de la ensefianza y el aprendizaje, lo que les

potente en influir en las estudiantes positivas ' las actitudes y la satisfaccion.

El proposito de la evaluacion de la calidad era a proporcionar las
universidades con los puntos de vista sobre la medida a la que la calidad de la
educacién de servicio puede ser dado por lo que las sugerencias pueden ser
contabilizadas como las directrices en la mejora de la ensefianza y procesos de

satisfaccion de los estudiantes. Esto es paralelo con (Avila, 2017) quien afirma que:

La evaluacion de la calidad de la ensefianza y el aprendizaje son
beneficiosos en ayudar a mejorar su ensefianza de calidad tan bien
como el funcionamiento como la directa medida de los estudiantes

satisfaccion a lo largo de su més alta educacion periodo.
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De acuerdo a De Castro (2012), no es un positivo de correlacién entre el
total de Calidad de Gestion en la ensefianza y el aprendizaje procesos y los
estudiantes la percepcion de la eficacia de las instrucciones entregadas por los

instructores. Los hallazgos de Sanchez (2018) en los estudiantes indica que:

La satisfaccién con la calidad de la educacion de servicio indicd que
los estudiantes generalmente expresan mejor satisfaccion, en vez que
fueron mas insatisfechos con el alto costo de la mas alta educacion y
la no- O&ptima utilizacion de los instructivos medios de

comunicacioén.

En la misma linea, De Castro (2012) afirmaron que se estaba claro que a
partir de los estudiantes el punto de vista de la calidad de la educacion proporciona
un mejor aprendizaje de oportunidades y el nivel de satisfaccion y la insatisfaccion
en gran medida influye en los estudiantes el éxito o el fracaso. Surdez et al. (2018)
que se han llevado a cabo investigaciones proyectos en las universidades los

estudiantes encontraron que:

La imagen de la universidad influenciado la satisfaccion de los
estudiantes con la universidad. La imagen de una universidad se
determina por la calidad del servicio y la administracion realizado
por la universidad como, asi como su capacidad de producir
competentes graduados. La universidad con una mejor imagen
pagado la atencion a los estudiantes necesidades y organiza los
educativos programas, que son apropiados con los estudiantes

requisitos de la futura carrera mundial.
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La calidad de la ensefianza y el compromiso emocional de los estudiantes
con la institucion son cruciales para mantener la lealtad de los estudiantes. Los
hallazgos de este estudio indican que no fue una positiva relacion entre los
estudiantes la percepcion de la calidad de la ensefianza y el aprendizaje y la
satisfaccion de los estudiantes. Esto implica que el mas alto de la calidad de la
ensefianza y el aprendizaje es, los mas altos de los estudiantes ' la satisfaccion con
la universidad va a ser. Por el contrario, si la calidad de la ensefianza y el

aprendizaje es pobre, los estudiantes ' satisfaccidn sera también se reduce.

Ali Kara (2004) en su investigacion en la Facultad de Administraciéon de
Empresas de la Universidad Estatal de Pensilvania descubrio que la relacion entre
el conocimiento de los estudiantes universitarios y su satisfaccion era positiva y
significativa. Es una significativa relacion entre la autoeficacia y estudiantes
evaluacion, ya que la autoeficacia se relaciona estrechamente a la buena instruccion
y la capacidad de los profesores en la organizacién de la ensefianza mediante claras

instrucciones.

En general, se puede concluir que la calidad de la ensefianza y el
aprendizaje aportan una contribucién positiva y significativa a la mejora de la
satisfaccion de los estudiantes. Uno de los principales factores de la mejora de la
universidad es la mejora de la calidad de la ensefianza y el aprendizaje. Con base en
los hallazgos del estudio, en general, la evaluacion de la calidad de la ensefianza y
el aprendizaje fue en el moderado nivel. Esto implica que la calidad de la
ensefianza recibida por los estudiantes fue no al satisfactorio nivel, ya que los
estudiantes evalUan la ensefianza y el aprendizaje procesos en la universidad como

sigue siendo incapaz de cumplir con su esperanza y expectativa. Este hallazgo
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proporciona la informacion para los profesores a mejorar su ensefianza de calidad,

especialmente en los aspectos de los cursos y su relacion con los estudiantes.

Varias estrategias pueden ser aplicadas por los profesores en el esfuerzo de
producir buena calidad de la instruccion. En adicién, los hallazgos del estudio en
general demuestran que los estudiantes la satisfaccion con la universidad fue en el
moderado nivel. Esto indica que los estudiantes universitarios no han obtenido la
alta satisfaccion que es suficiente para cumplir con sus requisitos. La evaluacién de
la calidad de la ensefianza y el aprendizaje esta relacionada con el nivel de los
estudiantes satisfaccion con las instituciones de alta educacion. Mejor calidad de la
ensefianza y el aprendizaje produce un alto nivel de satisfaccion, mientras mas
pobre calidad de la ensefianza y el aprendizaje serd como resultado del menor nivel

de la satisfaccion de los estudiantes.

La implicacion forma de esta investigacion es que un alto nivel de
satisfaccion es en la esperanza de cada cliente de la de servicios y la administracion
proporcionada por la universidad. Estudiantes satisfaccion los resultados de la de
servicios y la administracién ejecutados por la universidad. Si la institucion lleva a
cabo un mejor servicio y la administracion, los estudiantes van a obtener un alto
nivel de satisfaccion tan bien como mantener sus sentimientos de orgullo y lealtad a
la universidad. La satisfaccion de los estudiantes también se asocia con su éxito en
la educacion. Un alto nivel de satisfaccion de los estudiantes va a contribuir a su
éxito; Por el contrario, el bajo nivel de satisfaccién va a ser uno de los factores que

conducen a su fracaso.
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5.2. Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se concluye que existe relacion significativa estadistica entre la calidad de los
servicios educativos Yy la satisfaccion de los estudiantes (R de Pearson= 0.898;
error = 0.000). Es cierto que, si la universidad mejora la calidad de los
servicios educativos, lo que conducira a un aumento de la satisfaccion de los

estudiantes.

Se concluye que existe relacion significativa estadistica entre la calidad de los
servicios educativos y la ensefianza aprendizaje de la universidad (R de
Pearson= 0.585; error = 0.000). Es cierto que, si la universidad mejora la
calidad de los servicios educativos, lo que conducird a un aumento en la

ensefianza aprendizaje en la universidad.

Se concluye que existe relacion significativa estadistica entre la calidad de los
servicios educativos y trato respetuoso hacia los estudiantes (R de Pearson=
0.710; error = 0.000). Es cierto que, si la universidad mejora la calidad de los
servicios educativos, lo que conducira a una mejora en el trato respetuoso hacia
los estudiantes.

Se concluye que existe relacion significativa estadistica entre la calidad de los
servicios educativos y la infraestructura de la universidad (R de Pearson=
0.676; error = 0.000). Es cierto que, si la universidad mejora la calidad de los
servicios educativos, implicaria también la mejora de la infraestructura en la
universidad.

Se concluye que existe relacién significativa estadistica entre la calidad de los
servicios educativos y la autorrealizacion de los estudiantes (R de Pearson=

0.810; error = 0.000). Es cierto que, si la universidad mejora la calidad de los
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servicios educativos, lo que conducird a un aumento de la autorrealizacién de

los estudiantes.
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5.3.  Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Para mejorar la satisfaccion de los profesores con los estudiantes, es necesario
reformular la calidad de los servicios educativos de acuerdo con los ultimos

estandares de ensefianza actualmente disponibles en todo el mundo.

Se recomienda revisar el proceso de ensefianza aprendizaje ya que tiene
deficiencias haciendo que los alumnos no se sientan satisfechos con los

servicios que les brinda la facultad.

Capacitar a todo el personal que trabaja en la universidad para mejorar el trato
que les dan a los alumnos porque ellos sienten que existen deficiencias en este

punto afectando su satisfaccion hacia la universidad.

Los alumnos sienten que la infraestructura de la facultad tiene que mejorar en
el caso de pandemia los servicios virtuales que brindan no son los adecuados y
los docentes no estan capacitados para brindar un servicio adecuado por falta

de una buena infraestructura informatica en la universidad.

Mejorar ampliamente la calidad del servicio universitario ya que esto afectara

directamente a la autorrealizacion que sienten los alumnos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS
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Calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil de la Facultad de Farmacia y

Bioquimica de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2021.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO
METODOLOGICO
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Tipo de investigacion
¢(Existira alguna relacion Identificar la relacion que  Se identifica una relacion Cuantitativo
entre la calidad del existe entre la calidad del significativa y de manera
servicio educativo y la servicio educativo y la positiva entre la calidad
satisfaccion _elstudlantll en satisfaccion _e/studlantll en del servicio educatlyo Y variable 1 Método
la percepcion de los la percepcion de los |a satisfaccion estudiantil
estudiantes de la Facultad  estudiantes de la Facultad en la percepcion de los  calidad de  Correlacional
de Farmacia y de Farmacia Y estudiantes de la Facultad  servicio
Bioguimica ~ de  la Bioguimica de la de Farmacia Y  educativo Poblacion
Universidad Peruana los  Universidad Peruana los  Bioquimica de la
Andes en el afio 20217 Andes en el afio 2021. Universidad Peruana los 303 alumnos de la
: . . Andes en el afio 2021. facultad de Farmacia y
Problemas especificos Objetivos especificos Bioquimica de la
Variable 2 Universidad Peruana

1. ¢Existira
alguna relaciéon entre la
calidad del servicio

educativo y la ensefianza
- aprendizaje en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioquimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021?

2. ¢EXistira
alguna relacion entre la
calidad del servicio
educativo y el trato
respetuoso en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021?

3. ¢Existira
alguna relacién entre la
calidad del servicio
educativo y la
infraestructura en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021?

4, ¢Existira

1. Identificar la
relacion que existe entre
la calidad del servicio
educativo y la ensefianza
- aprendizaje en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021.

2. Identificar la
relacion que existe entre
la calidad del servicio
educativo y el trato
respetuoso en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la

Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021.

3. Identificar la
relacion que existe entre
la calidad del servicio
educativo y la
infragstructura en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afo 2021.

4, Identificar la

Hipdtesis especificas

1. Se identifica
una relacion significativa
y de manera positiva
entre la calidad del
servicio educativo y la
ensefianza - aprendizaje
en la percepciéon de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021.

2. Se identifica
una relacion significativa
y de manera positiva
entre la calidad del
servicio educativo y el
trato respetuoso en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la
Universidad Peruana los
Andes en el afio 2021.

3. Se identifica
una relacion significativa
y de manera positiva
entre la calidad del
servicio educativo y la
infraestructura en la
percepcion de los
estudiantes de la Facultad
de Farmacia y
Bioguimica de la

Satisfaccion
estudiantil

los Andes
Muestra

169 alumnos de la
facultad de Farmacia y
Bioquimica de la
Universidad Peruana
los Andes

Instrument6 para la

recoleccion de datos

Cuestionario




66




67

Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Instrucciones: A continuacion, se presentan varias proposiciones, le solicitamos que

frente a ella exprese su opinion personal considerando que no existen
respuestas correctas ni incorrectas, marcando con una (X) la Cual
mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

Puntaje Caddigo
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
N° ITEMS PUNTAJES
1  Launiversidad cumple con los servicios que promete a los estudiantes 1 2 3 4 5
2 Launiversidad resuelve los problemas de los estudiantes de manera 1 2 3 4 5
rapida
3 Elservicio que brindan en la universidad se realiza de maneraadecuada 1 2 3 4 5
4  Eltiempo en el que se demoran en la atencién en la universidad es el 1 2 3 4 5
adecuado
5  Setrata de minimizar los errores dentro de la universidad para brindarle 1 2 3 4 5
un buen servicio
6  El comportamiento de los trabajadores es adecuado 1 2 3 4 5
7  Laseguridad en la universidad es adecuada 1 2 3 4 5
8  Los trabajadores son amables con los alumnos 1 2 3 4 5
9  Los conocimientos de los docentes son los adecuados 1 2 3 4 5
10  Los equipos con os que cuenta la universidad es adecuada 1 2 3 4 5
11 Las instalaciones estan cuidadas en la universidad 1 2 3 4 5
12 Laapariencia de la universidad es moderna 1 2 3 4 5
13 Los materiales de clases son adecuados 1 2 3 4 5
14 Lacomunicacién es adecuada 1 2 3 4 5
15 Se encuentra rapidez en la atencion que brinda la universidad 1 2 3 4 5
16  Le brindan la ayuda necesaria en la universidad cuando tiene algin 1 2 3 4 5

problema




18  Los horarios se cumplen con puntualidad y son adecuados 1 2 3 4 5

20 Cumplen con sus necesidades como estudiantes 1 2 3 4 5

22 El docente tiene dominio de contenido de las asignaturas que dictan 1 2 3 4 5

24 Laevaluacion es permanente hacia los alumnos 1 2 3 4 5

26  Lacomunicacion de la universidad y sus actividades se da de manera 1 2 3 4 5
oportuna

28  Elrespeto de las autoridades es el adecuado para los alumnos 1 2 3 4 5

30 Las instalaciones son limpias en la universidad 1 2 3 4 5

32  Elruido es minimizado en todas las instalaciones de la universidad 1 2 3 4 5

34 El desarrollo de sus capacidades es adecuado 1 2 3 4 5

36  Le dan libertad al momento de ensefiar para realizar sus consultas 1 2 3 4 5§

38  Launiversidad promueve su creatividad 1 2 3 4 5

68
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Anexo 3. Datos

Variable 1

46

47

37
52
65
67
67

42

54
53
57
59
73
61
61

61

67
65
56
59
74
41

58
42

47

45

57
53
53
74
57
61

66
67
74
67
43

58
63
72
72
75
48
54
67
43
55
59
63
67
73

39
44

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
38
39
40
41

42
43
44
45
46
47
48
49
50
51

52
53
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69
74
78
44

76
60
56
59
70
49

57
57

67

79
53
52
64
66
53
60
67
81
64
52
55
55
53
48

54
58
67

84
57
57

58
85
48

64
60
70
41

44

49

51
58
61

74
55
72
52

52
58

50
53
64
68
55
35
62

62
49

47

54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
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75
76
77
78
79
80
81
82
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84
85
86
87

88
89
90
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76
68
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51
58
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39
41

48

57
78
74
81
78
65
48

54
75
71
49

58
58
59
64
47

54
50
57
60
52
65
71
42

45

54
54
62

66
63
50
37
49

59
49

58
61

62
70

41

55
67

116
117
118
119
120
121
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135
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143
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Anexo 4. Evidencia d

» e o) wn . opennoy  RUSRNTEEIETN

AULIOJul [9p 013} O[OS UOISIZA

i
NAd - VINI'T
SOT0-0FF9-1000-0000 T AIUO
x2[y Auot[ ‘Bidaueaog 21617 B

AOSISY

ELENSI2AIUf) BIIU200(] & UOIEdnsa,

I3 01159}
SHAOIINAAYIY OA¥UD TAUYLAO VH¥d
oy [euoy ejjAenyden) eAemiey )

QI AN U IO

STHOLNY

10T OIE [2 T3 S2PUY 80T EURNIJ PUPISIdATIN BT 2p :u.::_zrn:m

& EIDEIE ] 3P PR ] 2P [NURPRISY UQTIIEISIIES B A 0ALIEINPA O1IAINS [3p PEPIE)

S1S4L

VIVLIISTIAIND YIONTDOA X NOIDVDILSTANT NI VILSAVI
QAVUNSOd 30 ¥TINIST
VILLYWHOINI T SYIONTID 10 ¥NVIHId AVAISEIAIND

71917 'seigejed ap olawny

g6.3p | euibed




Anexo 5. Formulario de autorizacién para la publicacion de trabajo de investigacion

Y NIVERSIDAD
. ] ERUANADE

_ CIENCIASE

I NFORMATICA

La Univenvided Jed doimen, by

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres:___ & uzmdn  Maving  Ruth Charo
DNI:__yYys3ysqs3 Correo electrénico: ‘r&hcham%m@ hotmatl. com

Domicilio:_pie (ardeaias ne 200- Huat@q0
LE®J o

Teléfono fijo: Teléfono celular: __q44ysoeot

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela: Escyola de Bsgmclo,/ Haesthia en Inucs":;c,mtc};} ;/Dc(’erqu Unjuersitarfa.

Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis (X)

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
Calidad &l Servicio Edvadhvo Y la sc.:ksi‘:o\cica Cstodianti | de (a
Faatltad de faymacda N Bloqulmicn de la_ Uatversidad Reaana

Aos Aades.

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo( ) Mg.(%) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la version
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segln lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
(¥ Si, autorizo el depdsito y publicacion total.
() No, autorizo el depésito ni su publicacion.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
2{ dias del mes de_Sephembre de 2021.

Z5 4

irma




78

4 4.\ UNIVERSIDAD
> ERUANA DE
C IENCIAS E
1 NFORMATICA

L Universidad dol thuaeo, oy

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres: C.haku&ya C%ht)oy llo.  Ronal Joha
DNI:___H0018qsé€ Correo electrénico:_genalc hahsaya € hohmat/. es

Domicilio: P"’e Gardenion Mo 200- H yancayo
?
Teléfono fijo: Teléfono celular: __9¢¢ 109135

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela: Fecawela Ade PDSS cado ,/ Haeshia en Invedv'jadcﬁ ;/ﬂ:‘(mc:"q Uhiversidaria.

Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis (x)

Titulo del Trabajo de Investigacién / Tesis:

CCll"lclad del Servian Ediicatup \{1[@ Sv(bi'—;s’ﬁacc;.i;) Estvdiant/ de la
Yaw/ted de Farmaca y Bic(;uzmica de la_Untversidad rana Los Andes.

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Tituo( ) Mg.(x) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la versién
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
() Si, autorizo el depésito y publicacién total.
() No, autorizo el depdsito ni su publicacién.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
2| _ dias del mes de Septiembre de 202L

L

Firma




Anexo 6. Juicio de expertos




80







82







84




