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Resumen 

     El objetivo de esta investigación fue determinar el grado de relación que existe entre la 

calidad de servicios académicos y la satisfacción en los estudiantes de la Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto, 2017. Esta investigación es de tipo descriptivo, explicativo, evaluativo 

y propositivo, con diseño de investigación no experimental, correlacional, de corte 

transversal; la unidad de análisis fueron los estudiantes de la Facultad de Ciencias 

Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto, que comprende una 

población de 476 estudiantes pertenecientes a Escuela Profesional de Administración y 

Contabilidad. Se aplicó el instrumento de medición para la calidad de servicios académicos 

propuesta por Municio (2000), con escala de Likert y presenta las siguientes dimensiones: 

relevancia con 6 ítems, eficiencia y eficacia con 5 ítems y equidad con 6 ítems. Para medir la 

satisfacción de utilizó el instrumento propuesto por Gento y Vivas (2003), con escala de 

Likert y presenta las siguientes dimensiones: condiciones básicas de la infraestructura con 13 

ítems, servicios de la institución con 12 ítems, Condiciones de seguridad con 5 ítems, 

condición a su situación económica con 4 ítems, Seguridad emocional por el trato afectuoso 

con 8 ítems, Sentido de pertenencia a la Institución y al grupo de clase con 10 ítems, Proceso 

de enseñanza y aprendizaje con 19 ítems, Logros personales con 6 ítems. Concluimos 

afirmando que existe una relación directa significativa                    entre la 

Calidad de servicios académicos y la satisfacción educativa; es decir, cuando más alta sea la 

Calidad de servicios Académicos existirá más satisfacción educativa en los estudiantes de la 

Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión 2017.  

Palabras clave: Calidad de servicios, satisfacción educativa 
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Abstrac 

The objective of this research was to determine the degree of relationship that exists 

between the quality of academic services and the satisfaction of students of the Universidad 

Peruana Unión Filial Tarapoto - 2017, the research is descriptive, explanatory, evaluative and 

propositive with design of non-experimental, correlational cross-sectional research; the unit 

of analysis was the students of the Faculty of Business Sciences of the Peruvian University 

Union Filial Tarapoto that make a population of 476 pertaining to professional school of 

Administration with Mention in Business Management, Marketing and International 

Businesses and Accounting and Tax Management. The measuring instrument for the quality 

of academic services proposed by Municio (2000) was applied, with a Likert scale and 

presents the following dimensions: relevance with 6 items, efficiency and effectiveness with 

5 items and equity with 6 items. To measure the satisfaction of using the instrument proposed 

by Gento and Vivas (2003), with a Likert scale and presents the following dimensions: basic 

conditions of the infrastructure with 13 items, services of the institution with 12 items, 

security conditions with 5 items , condition to their economic situation with 4 items, 

Emotional security for the affectionate treatment with 8 items, Sense of belonging to the 

Institution and the class group with 10 items, Teaching and learning process with 19 items, 

Personal achievements with 6 items. We conclude that there is a significant direct 

relationship (r = 〖0.770〗 ^ (**), p <0.00) between the quality of academic services and 

educational satisfaction; that is to say, the higher the Quality of Academic services there will 

be more educational satisfaction in the students of the Faculty of Business Sciences of the 

Universidad Peruana Unión 2017. 

Keywords: Quality of services, educational satisfaction 
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Capítulo I 

El problema de investigación  

1.1. Descripción de problema 

     Desde tiempos inmemorables, la educación superior cumple el papel fundamental: formar 

integralmente a la persona, dotarle de competencias para hacer frente a la vida cotidiana y 

capacitarlo para desempeñarse en el ámbito laboral, teniendo en cuenta que la educación 

superior es la tercera etapa de este proceso, en el cual se capacitan las personas para hacer 

frente a las circunstancias que la vida les presente. Esto indica que una educación superior 

acompañada de calidad es fundamental para sostener el proceso anhelado de desarrollo 

económico y social en la que la sociedad está involucrada, teniendo en cuenta que vivimos la 

era del conocimiento, el cambio continuo, la globalización y la competitividad. 

     Hoy vivimos en una sociedad que en todas sus manifestaciones demanda calidad. Los 

países más desarrollados están experimentando un proceso de auge imparable en la 

valoración de la calidad; la investigación sobre la satisfacción estudiantil en cuanto a la 

calidad educativa universitaria ha ido tomando mayor importancia en otros países, como 

podemos observar la importancia de estudiar la relación satisfacción de los estudiantes 

respecto a la calidad educativa y su significado e influencia en el desarrollo de la universidad 

como institución educadora. 

     En nuestro país en la actualidad se han implementado mecanismos de legislación de la 

calidad en la Educación universitaria entre los cuales tenemos la Ley 29394 de Institutos y 

Escuelas de Educación Superior del 2009, la Ley 28740 del SINEACE del 2006 y el Decreto 
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Legislativo 882 de Inversión en la educación. Con esto, el modelo de Acreditación para 

Programas de Estudios de Educación Superior Universitaria que busca mejorar la calidad 

educativa de las universidades en un 100 % hasta fines del 2018 se desea que todas deben 

estar acreditadas en todas las carreras profesionales, lo cual significa que tendrán que cumplir 

con los estándares de calidad, esto a su vez comprende conocer los niveles de satisfacción de 

los estudiantes. 

     Dioses (2015) hace referencia que la evaluación de la calidad implica una preocupación de 

las universidades públicas y privadas por satisfacer al cliente, de esta manera se evidenciará 

el mejoramiento no sólo los procesos si no también los resultados.  

     Las instituciones de educación superior universitaria están inmersas en este trayecto la 

calidad y deben estar conscientes y tener bien claro e interiorizado la filosofía de calidad, en 

la participación de todos los colaboradores de los diferentes niveles de la institución, para 

fomentar de esto una cultura que dé como resultado educación de calidad y satisfacción de 

los estudiantes. 

     La Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto, no es ajena a esta realidad, en la actualidad 

se está trabajando en el proceso de acreditación de las diferentes carreras profesionales, 

teniendo como base el modelo de acreditación propuesto por el SINEASE, por lo antes 

mencionado es relevante conocer la relación de la calidad de los servicios académicos y la 

satisfacción de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto. 

1.2. Formulación del problema 

La presente investigación plantea el siguiente problema principal y los problemas 

específicos. 

1.2.1. Problema general.  

¿Cuál es el grado de relación entre la calidad de servicios académicos y la satisfacción en 

los estudiantes de la Universidad peruana Unión Filial Tarapoto - 2017? 
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1.2.2. Problemas específicos. 

a) ¿Cuál es el grado de relación entre la relevancia educativa y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto - 2017? 

b) ¿Cuál es el grado de relación entre la eficiencia y eficacia educativa y la satisfacción 

en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto - 2017? 

c) ¿Cuál es el grado de relación entre la equidad educativa y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto - 2017? 

1.3. Justificación y viabilidad 

1.3.2. Justificación 

 El presente estudio considera la calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes de 

la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto, como los factores fundamentales para el 

proceso de acreditación y de exigencias de alta calidad en la educación superior. 

La relevancia social radica en que la presente investigación proporciona información 

relevante para la institución y benefició en primer lugar a los colaboradores quienes con el 

resultado pueden afianzar las actividades que están realizando o tomar medidas correctivas en 

miras de la mejora continua; los estudiantes, receptores del servicio educativo.   

Como relevancia teórica: radica en que se verificó la relación entre estas variables y 

corroboró la teoría existente, sintetizó información relevante, precisa y actualizada sobre 

estilos de aprendizaje y autoeficacia emprendedora, además, puede ser usado como fuente 

bibliográfica en próximas investigaciones. 

Asimismo, la relevancia metodológica: el estudio presenta una estructura metodología la 

cual puede ser utilizada por otro investigador, el instrumento utilizado en esta investigación 

se sometió a un proceso de fiabilidad el que permitió corroborar su eficacia. 
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1.3.2. Viabilidad 

El presente estudio es viable porque se cuenta con el acceso a la información gracias a la 

autorización por parte de los administradores de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto para el desarrollo del estudio, además se cuenta con los medios económicos para su 

total desarrollo.    

1.4. Objetivos  

1.4.1. Objetivo general 

Determinar el grado de relación que existe entre la calidad de servicios académicos y la 

satisfacción en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 2017. 

1.4.2. Objetivos específicos 

a) Determinar el grado de relación entre la relevancia educativa y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 2017. 

b) Determinar el grado de relación entre la eficiencia y eficacia educativa y la 

satisfacción en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 

2017. 

c) Determinar el grado de relación entre la equidad educativa y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 2017. 

1.5. Hipótesis de estudio 

1.5.1. Hipótesis general 

Existe una relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 2017. 

1.5.2. Hipótesis derivadas 

a) Existe una relación significativa entre la relevancia educativa y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 2017. 
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b) Existe una relación significativa entre la eficiencia y eficacia educativa y la 

satisfacción en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 

2017. 

c) Existe una relación significativa entre la equidad educativa y la satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto – 2017. 
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Capítulo II 

Marco teórico 

2.1. Antecedentes de la investigación  

Ramírez (2017) realizó una investigación titulada “Modelo ServQual Académico como 

factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la satisfacción 

de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo 

Riobamba – Ecuador” El tipo de investigación es descriptiva y explicativa de corte trasversal 

con el objetivo de Establecer el grado de influencia del Modelo ServQual Académico 

enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos en la Satisfacción de los estudiantes de 

las carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba, en cuanto a  

los resultados obtenidos se encontró que  la calidad de los servicios basados en Modelo 

ServQual Académico influye de manera positiva y significativa en la satisfacción de los 

estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo 

Riobamba. 

Villacis (2017) realizó una investigación titulada “Criterios del Consejo de Evaluación, 

Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de Educación superior y su influencia en la 

calidad de la educación de las extensiones universitarias de la provincia de Manabí”- Ecuador 

el tipo de la investigación es descriptiva comparativa de corte  transversal con el objetivo de 

“demostrar que la acreditación que otorga el Consejo de Acreditación y Aseguramiento de la 

Calidad de Educación Superior (CEAACES) influye en la calidad de las universidades.” En 

cuanto a los resultados obtenidos fue que la calidad de servicios que brindan las extensiones 
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universitarias está por encima del valor central, pero de manera muy cercana, lo cual lleva a 

concluir que la calidad se encuentra en nivel regular.” 

Lagunas, Morales y Aguayo (2016) realizo una investigación titulada “Percepción de la 

calidad educativa caso aplicado a estudiantes de la Universidad Autónoma de Nuevo León y 

del Instituto Tecnológico de estudios superiores de Monterrey”  el tipo de investigación es 

descriptiva de corte transversal con el objetivo de explicarla forma en que los estudiantes 

clasifican sus percepciones sobre la calidad de los diferentes componentes o factores que 

ofrecen cada una de estas instituciones educativas. Entre los principales resultados se 

encuentra que los estudiantes del Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey 

le dan mayor peso a las instalaciones modernas e innovación tecnológica dentro de las aulas, 

mientras que los estudiantes de la Universidad Autónoma de Nuevo León valoran más la 

preparación académica de la planta docente. 

Orestes (2012) realizó una investigación titulada “análisis de la calidad de servicio, desde 

la perspectiva de la satisfacción estudiantil, en la escuela académico profesional de 

administración de la ''universidad nacional Jorge Basadre Grohmann'' de Tacna el tipo de 

estudio fue correlacional de corte transversal, con el objetivo de Analizar la calidad de 

servicio, desde la perspectiva de la satisfacción estudiantil, en la Escuela Académico 

Profesional de Administración de la "Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann"  en 

cuanto a los resultados obtenidos, se encontró que los estudiantes de la Escuela Académico 

Profesional de Administración de la "Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann" de 

Tacna consideran que existe un nivel elevado de insatisfacción estudiantil.  

Alarcón (2013) realizo una investigación titulada “gestión educativa y calidad de la 

educación en instituciones privadas en lima metropolitana” el tipo  de estudio fue 

exploratorio-descriptivo de corte transversal, con el objetivo de conocer el papel de la gestión 

educativa y la calidad de la educación que logran las instituciones privadas, en cuanto a los 
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resultados obtenidos se encontró que la relación del liderazgo en las Instituciones para el 

mejoramiento de la gestión; así como la participación que tanto el docente como el director y 

personal administrativo deben estar presentes para una escuela de calidad. 

Ávila (2017) realizó una investigación titulada “percepción de la calidad educativa y 

análisis de estrategias de posicionamiento en la universidad Jaime Bausate y Meza”- Lima, el 

tipo de estudio fue no experimental- correlacional de  corte transversal con el objetivo de 

Analizar de qué manera la percepción de la calidad del servicio educativo se relaciona con las 

estrategias de posicionamiento en la Escuela Profesional de Periodismo de la Facultad de 

Ciencias de la Comunicación Social de la Universidad Jaime Bausate y Meza, en cuanto a los 

resultados obtenidos se encontró que se confirmó la existencia de correlación positiva y alta 

entre ambas variables, es decir, la percepción de la calidad en el servicio educativo está 

asociada a las estrategias de posicionamiento. 

Palomino (2016) realizo una investigación titulada “Medición de la satisfacción de los 

estudiantes en los servicios de la E.A.P. Ingeniería Industrial Facultad de Ingeniería Industrial 

UNMSM” Lima, el tipo de la investigación es no experimental – descriptivo de corte 

transversal con el objetivo de Medir el nivel de satisfacción de los estudiantes respecto a los 

servicios brindados por la Facultad de Ingeniería Industrial de la UNMSM, en cuanto a los  

resultados obtenidos se encontró que se alcanzó también un nivel satisfactorio en los 

estudiantes, dado que el 60% de la muestra señaló que el nivel es bueno o excelente. Es 

importante mencionar que solamente para el 0.78% de los estudiantes el nivel de la oferta de 

bienestar del estudiante es deficiente. 

2.2. Marco histórico 

Clemenza, Gotera & Araujo (2010) mencionan que por la década de los ochenta, la 

calidad de servicio se tuvo en cuenta  en muchos países donde las organizaciones e 

instituciones tenían un cierto grado de responsabilidad para con  calidad de los servicios; y 
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haciendo referencia a ello también indican que pasado los años la calidad de servicio se ha 

visto sometida a múltiples cambios, y que gracias a la globalización por los años noventa se 

desarrolló; la calidad de servicio en nuestros días se tomado fuerza como requisito importante 

de toda organización.  

     La historia nos ha dejado múltiples evidencias que el hombre ha buscado siempre la 

calidad en sus acciones; esto indica que los seres humanos en las organizaciones buscan 

aquellas características que responden a las necesidades del cliente, la ausencia de 

deficiencias y errores.  

     Haciendo referencia a lo mencionado, Pamies (2004) señala que la calidad de servicio ha 

obtenido mucha importancia en lo académico y en la práctica diaria de las empresas.  

     Cobra (2000), citado por Cueva (2016), indica que la definición de calidad no tiene una 

definición determinada, ya que es el consumidor quien determina qué es la calidad. 

2.3. Marco filosófico 

     Mientras Jesús estuvo en esta tierra, mostró en su vida y sus enseñanzas, que él vino a 

servir al prójimo incondicionalmente, esto lo podemos encontrar en el libro de Juan capítulo 

13 versículo del 3-5 que “Jesús conocía el poder que tenía su Padre sobre todas las cosas, por 

ello estando en la mesa, se sacó el manto y se amarró una toalla en la cintura. Después vertió 

agua en una vasija y lavó y seco los pies de los discípulos”; así se describe que el servicio que 

se brinde al prójimo o cliente debe ser de alta calidad, sin esperar nada a cambio sino por el 

contrario reflejar el carácter de Dios, también en el libro de Filipenses capítulo 2 versículos 3-

8 “No hagáis las cosas por egoísmo o vanidad; más bien hacer todo, con correcta humildad y 

consideración de los demás como mejores que nosotros. Cada uno debe velar no sólo por sus 

propios intereses sino también por los intereses de los demás. La actitud de cada uno de 

nosotros debe ser como la de Cristo Jesús, es así que en esta etapa como profesionales Dios 

nos llama a que pongamos todos nuestros talentos al servicio de la humanidad, y lo hagamos 
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con excelencia. Apoyando en el libro de 1 Juan capítulo 4 versículo 8 describe “Quién no 

ama no conoce a Dios, porque Dios es amor.”, por ello el primer y gran mandamiento es: 

“Amarás al Señor con todo el corazón, alma, y mente, y con todas tus fuerzas” así lo 

menciona el libro de Marcos capítulo 12 versículo 30. De igual modo se menciona, el 

segundo mandamiento el cual es: “Amarás a tu prójimo como a ti mismo” libro de Marcos 

capítulo 12 versículo 31. 

      De White (1978) Los jóvenes necesitan instruirse para servir, aprendiendo otros idiomas, 

para que Dios los use como medios para comunicar su verdad salvadora a todas las naciones. 

Si saben administrar su tiempo, podrán desarrollar su intelecto y estar aptos para prestar un 

servicio más extenso. Debemos servir con la mejor preparación y calidad.  

     La Biblia insta a tener una actitud de servicio el cual debe ser un principio fundamental de 

todo cristiano, “No testimoniar con competencia o jactancia; si no con sumisión, 

considerando al prójimo como superior.” según libro de Filipenses capítulo 2 versículo 3. 

“Amarse unos con otros con amor fraterno; con honra, prefiriéndose unos con otros.” Libro 

de Romanos capítulo 12 versículo 10. "Bienaventurado es dar que recibir" Libro de Hechos 

capítulo 20 versículo 35. 

     "Imitar a Dios, porque es el máximo modelo de servidumbre" Libro de Filipenses capítulo 

2 versículos 5-7, "Jesús tomó asiento y llamó a los discípulos y les dijo: Si alguien quiere ser 

primero, primero sea último y servidor de todos." Libro de Marcos capítulo 9 versículo 35. 

Bajo este fundamento cristiano, realizamos de todo corazón el presente trabajo de 

investigación en el centro de aplicación Productos Unión, ya que como institución adventista 

es carta abierta al mundo, para reflejar el servicio, amor y calidad con excelencia que 

proviene de Dios. 
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2.4. Bases teóricas 

2.4.1. Calidad de servicio 

Thompson (2006) define el servicio como: “Actividad identificable, intangible y 

perecedera que es el resultado de esfuerzos humanos o mecánicos que producen un hecho, un 

desempeño o un esfuerzo, y que implican, generalmente, la participación del cliente; además, 

nos es posible poseerlo físicamente, ni transportarlo o almacenarlo, pero puede ser ofrecido 

en renta o a la venta. Por tanto, el servicio puede ser el objeto principal de una transacción 

ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes” 

Carrasco (2009) hace referencia al concepto de calidad aduciendo que son el resultado de 

una serie de cambios y transformaciones semánticas que han experimentado en el devenir de 

los años de existencia. 

2.4.1.1. ¿De dónde proviene la calidad en los servicios? 

El hombre con el pasar de los tiempos trata de tener control sobre la calidad de los 

productos en un primer lugar los que eran para su propio consumo. Durante los diferentes 

periodos que pasó la humanidad el hombre ha tratado de proporcionar calidad sea a las cosas 

de consumo o a las que el mismo producía, llegada la revolución industrial dio por inicio el 

concepto de la especialización laboral. 

Gutarra (2002) hace referencia a la edad media, y nos dice que el mantenimiento de la 

calidad se lograba gracias a los prolongados periodos de capacitación que exigían los gremios 

a los aprendices, tal capacitación imbuía en los trabajadores un sentido de orgullo por la 

obtención de calidad. Así mismo Hernández de la Cruz (2010) menciona que se popularizo la 

costumbre de poner marca a los productos y con esa práctica se desarrolló el interés de 

mantener una buena reputación asociada con la marca. 

Duque (2004), nos da a conocer, que el tema de calidad del servicio desde ya bastantes 

años ha adquirido un fuerte protagonismo considerada, tanto por las empresas industriales 
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como por las empresas de servicios, como un arma estratégica para poder sobrevivir en tanto 

desde el punto de vista académico como práctico y en el mercado y especialmente en 

entornos altamente competitivos.  

Chiavenato (2007), afirma que la calidad es necesaria en el mercado y especialmente en 

entornos altamente competitivos. 

Hernández de la Cruz (2010), menciona que años más tarde durante la revolución, se 

inicia el desarrollo del control de la calidad abarcando todo este ciclo, en la primera etapa de 

desarrollo de calidad en la que surge el operador de la misma en este sistema, un trabajador o 

un pequeño grupo de trabajadores tenían la responsabilidad de manufactura completa del 

producto y por lo tanto cada uno de ellos podía controlar totalmente la calidad de su trabajo.  

2.4.1.2. Calidad de los servicios de la educación 

Román y Cardemil (2007) haciendo referencia a la calidad de la educación nos dicen: “La 

educación es una tarea que compete a la sociedad en su conjunto. Desde esa lógica, es 

indispensable ampliar y fortalecer la participación social, fomentando el compromiso y la 

corresponsabilidad de todos los sectores de la sociedad (públicos y privados). Para ello, las 

sociedades y sistemas educativos han de promover la participación social, generando las 

condiciones para integrar y ampliar la participación ciudadana en la formulación, ejecución y 

evaluación de políticas educativas, con el fin de hacerlas más pertinentes, relevantes, a la vez 

que se las valida y legitima, asegurando así los efectos e impactos buscados desde ellas”. 

Cassasus (2000) nos dice: esta noción resalta los procesos de enseñanza-aprendizaje, la 

misión de los actores educativos y se identifica el salón de clases como eje. 

Alarcón (2009) menciona que existen hasta tres concepciones de la calidad de la 

educación:  

 

 



13 

 

a) Centradas en el profesorado: 

Wilson (1992) "El propósito del estudio de la calidad de la educación, consiste en 

entenderla mejor, en aclarar cómo puede alcanzarse y en canalizar los recursos para 

ayudar a todos los profesores a perfeccionar un nivel actual de rendimiento y a 

satisfacer así las expectativas públicas de la inversión en el sistema educativo".  

b) Centradas en el currículum: 

Wilson (1992) "La calidad consiste en planificar y evaluar el currículum óptimo 

(según los criterios de cada país) para cada alumno, en el contexto de una diversidad 

de individuos que aprenden" 

c) Centradas en el centro educativo: 

De la Orden (2009) La calidad de la educación, en cuanto se manifiesta en un 

producto válido, dependerá fundamentalmente de lo que acontece en la escuela, de las 

estructuras y procesos de las instituciones educativas.  

2.4.1.3. Gestión de la calidad educativa en la educación superior 

Bullón (2007) La calidad educativa es entendida como aquel proceso que ayuda a 

desarrollar las potencialidades del estudiante a través de la satisfacción de sus necesidades de 

crecimiento intelectual y personal. Para mejorar y perfeccionar el significado de la calidad 

educativa surge dentro del contexto educativo, el sistema de Gestión de Calidad Total que 

enfatiza en la satisfacción del cliente y en su percepción de la calidad.  

Este sistema tiene sus orígenes en el modelo norteamericano Malcom Braldrige, el modelo 

Deming y los trabajos desarrollados por Cornesky, Municio, Apodaca y Lobato (1990, 1994 

y 1997 citados en Domínguez, 1999), así como en los estudios de López Ruperéz (1994) y 

Gento (2002). Dando una breve mirada a la historia de la calidad, las décadas de los 

cincuenta y sesenta son conocidas como la época de la Calidad Dura que se caracterizó por el 

énfasis en la calidad del producto, destacando el modelo Deming, que planteaba el uso del 
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control estadístico como medida de la calidad, entendiéndose calidad como la adecuación de 

los productos a una serie de criterios de perfección previamente definidos y permanentes, 

forjándose entonces la idea de Control de Calidad (Meade, 1997 y Velasco, 2000). Siguiendo 

estas premisas, en educación se desarrollaron las primeras pruebas objetivas criteriales que 

median la eficiencia en función del porcentaje de aprobados. 

Galgano (1993, citado en Velasco, 2000) nos hace mención que en la década del setenta se 

consolida el concepto de Calidad Total que se entiende como un sistema con un conjunto de 

estrategias que implican la colaboración de todo el personal de la organización para una 

mejora continua de la calidad, tanto en los productos como en los servicios. 

González  (2000) En la década de los ochenta es cuando la calidad alcanza un papel 

primordial en el desarrollo de las empresas, puesto que se da una mayor oferta y demanda de 

productos y servicios, emergiendo entonces el concepto de Gestión de la calidad total, que se 

enfoca principalmente en manejar las condiciones necesarias para lograr la satisfacción de las 

necesidades del cliente, por medio de la mejora continua en la eficacia, eficiencia y 

funcionalidad dentro la organización y entre los miembros que la componen.  

Se promueve así mismo, la superación de las empresas creando premios como el Premio 

Deming en Japón, el Premio Malcolm Baldrige en Estados Unidos de Norteamérica, el 

Premio Nacional de Calidad en México y el Premio Europeo a la Calidad entre otros. 

González (2000) en el ámbito educativo, la calidad y los criterios para medirla también 

han sufrido transformaciones. Es así que en los años noventa, se promueven las políticas y 

evaluación de la calidad universitaria, en donde no sólo la institución hace una valuación 

interna con sus propios criterios de evaluación de la calidad, sino que también acude a la 

evaluación de expertos externos basados en estándares internacionales como modo de 

referente consensuado para determinar la excelencia 
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     Domínguez (1999). En la actualidad un ejemplo con el que contamos, es el modelo de los 

Criterios de acreditación para programas de Ingeniería (ABET, 2004) que busca que la 

carrera identifique y atienda las necesidades de los estudiantes, con el fin de formar un perfil 

del egresado. Para ello, se basa en criterios que permiten introducir mejoras pertinentes en las 

carreras evaluadas. Estos criterios hacen referencia a los objetivos educacionales, las 

habilidades y actitudes a desarrollar en los estudiantes, la plana docente, las facilidades de 

infraestructura y materiales de estudio y el soporte financiero de la institución. 

     Domínguez (1999). Asimismo, la Gestión de la calidad total busca crear nuevas 

necesidades y posibilidades para la formación académica, dando una mayor importancia a los 

procesos de enseñanza donde el alumno está implicado en su propio aprendizaje  

     Rodríguez (1997) Por su parte, la institución educativa mantiene una imagen de liderazgo 

e impacto en el mercado actuando con eficacia para atender las necesidades del estudiante y 

generar mejoras continuas en el proceso de organización dentro de la institución. 

2.4.1.4. Dimensiones de la calidad del servicio en la educación 

Para el desarrollo de esta investigación se utilizará las dimensiones propuestas por 

Municio (2000), quien señala que las dimensiones: Relevancia, Eficiencia y Eficacia, y 

Equidad. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 01: Dimensiones de la calidad del servicio educativo – Fuwntw: Municio (2000) 
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2.4.2. Satisfacción 

2.4.2.1. Definición de satisfacción 

Según, Oliver (1980), citado por Martínez (2013), la satisfacción en la actualidad se 

entiende como la noción continua de bipolaridad entre la confirmación y la des confirmación 

de la expectativa del cliente que se percibe; esta dimensión, tal como lo confirma Johnson & 

fornel (1991), y quien es citado por Díaz (2016), se determina por el impacto que se da en el 

cliente; y, asimismo, se comprueba como resultado de las expectativas y los sentimientos 

obtenidos de la experiencia. Ellos, además, sostienen que la satisfacción, percepción y 

acumulación de la experiencia del cliente, no es estática en el tiempo. 

Kotler y Amstrong (2003) aseguran que, si el desempeño es igual a las expectativas el 

cliente, este estará satisfecho, y que, si el desempeño es superior a las expectativas del 

cliente, este estará muy satisfecho, e incluso, encantado. 

Kotler y Amstrong (2003) sostienen que existen 4 factores primordiales que las compañías 

deben supervisar para mejorar el nivel de satisfacción de sus clientes; estos son: 

a) Aspectos fundamentales del producto o servicio que el comprador espera de todos los 

competidores. 

b) Servicios esenciales de apoyo como la asistencia al cliente. 

c) Un procedimiento de reparación en caso se produzca una mala práctica. 

d) La naturaleza del producto. 

2.4.2.2. Orígenes de la satisfacción  

Si hacemos un recuento a tiempos memorables, el ser humano ha buscado conocer cómo 

satisfacer sus necesidades en un contexto de intercambio básico. A inicios del siglo XX se 

realizan estudios sobre la actitud del consumidor. En los 60 surgen las primeras 

investigaciones sobre la satisfacción del cliente, que durante los años 70 se convierte un 

boom de investigaciones sobre el mismo constructo. Así mismo los años 80 se caracterizaron 
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por la globalización comercial, por otra parte, en la década de los 90 se desarrolló varios 

índices nacionales de satisfacción y actualmente la satisfacción del cliente se ha convertido 

en el objetivo fundamental de las organizaciones orientadas hacia el cliente. 

    Desde la antigüedad el hombre se preocupó por satisfacer sus necesidades básicas de 

alimentos y vestido. Para lograr este propósito se valió de una gama de procedimientos 

aplicados a la agricultura y a la caza García (2004). Por ello el hombre como organismo 

viviente, siempre se ha movido en busca de su satisfacción Calva (2009). Por lo cual, el 

hombre ha recurrido, en un principio, al trueque, y más tarde a formas más sofisticas de 

intercambio, como un medio para satisfacer sus necesidades Sánchez (2007) 

     Desde la década de los años 60, el comportamiento de queja por parte de los usuarios 

despertó mucha preocupación entre los empresarios e investigadores Moliner (2008) citado 

por Borré (2013). Asimismo, Simón (2005) menciona que, durante esta década, el enfoque 

dado a la investigación del constructo satisfacción del cliente ha ido modificándose a lo largo 

del tiempo, centrando su interés en determinar las variables que intervienen en el proceso de 

la formación de la satisfacción. Asimismo, en esta década, las perspectivas de las 

investigaciones de mercadotecnia se orientaron hacia conocer la satisfacción del consumidor 

(Vavra, 2003). Se reseña que, en los años 70 del pasado siglo, el interés por el estudio de la 

satisfacción era tal que se habían realizado y publicado más de 500 estudios en esta área 

(Hunt, 1982, citado por Simón, 2005). Este interés por el concepto de la satisfacción, en vez 

de decaer, según el análisis de la literatura relativa a la satisfacción del cliente, realizada por 

Peterson y Wilson (1992, citado por Simón, 2005) estimaba la existencia de unos 15,000 

artículos escritos que abarcaban la satisfacción o insatisfacción del consumidor. Todos los 

estudios se centraron, principalmente en determinar las variables que afectan al proceso de 

formación de la satisfacción (Moliner, Berenguer & Gil, 2001). 
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     Durante los últimos años, la satisfacción del cliente ha tomado mayor significancia en el 

ámbito internacional con el desarrollo de investigaciones acerca de la satisfacción del 

consumidor en Europa y Estados Unidos (Day y Hunt, 1979, 1982, 1983; Hunt and Day, 

1980, 1982, 1985; Yi, 1989, citados por Rodríguez, 2012). Por ello se volvió crucial entender 

las necesidades de los consumidores, los negocios y la sociedad en los mercados modernos 

(Rodríguez, 2012), por ello la tendencia mundial es enfocar las organizaciones hacia la 

satisfacción de sus clientes (Garza et al, 2007), la cual se consigue a través de conceptos 

como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas (Simón, 2005). Es a partir de la 

identificación y la medición de la satisfacción del cliente que una institución logra consolidar 

ventajas competitivas en el mercado, por ello que en los últimos años las estrategias de 

mercadeo de las distintas organizaciones se orientan al cliente, efectuando grandes 

inversiones para aplicar en todo aquello lo que asegure la satisfacción del cliente en torno a 

sus expectativas por productos y/o servicios. 

2.4.2.3. Expectativas del cliente 

Para Zeithaml y Bitner (2002, citados por Caldera, Pirela, & Egla, 2011), las expectativas 

del cliente son creencias que se enlazan con la prestación del servicio, las cuales, a su vez, 

funcionan como patrón o puntos de medición contra lo que se juzga como desempeño.  

Para Castillo, Díaz, Martínez, Sánchez & Valencia (2012) mencionan que las expectativas 

del cliente son las esperanzas que ellos tienen por conseguir algo; y que se producen por el 

efecto de una o más de estas cuatro situaciones: promesas que hace la empresa sobre los 

beneficios del producto y el servicio, hábitos anteriores de compras, opiniones de las 

personas que los rodea y, por último, por aquellas promesas que dan los competidores a los 

clientes. 
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Después de una compra, el cliente experimenta uno de estos tres niveles de satisfacción:  

a) Insatisfacción: Para Redhead (2015), el desempeño observado en el producto, no llega 

a las expectativas del cliente.  

b) Satisfacción: Para Castillo, Díaz, Martínez, Sánchez, & Valencia (2012), el 

desempeño percibido en el producto se relaciona con las expectativas; y por eso el 

cliente se mantiene fiel.  

c) Complacencia: Sevilla (2016), afirma que el desempeño percibido sobrepasa a las 

expectativas del cliente.  

2.4.2.4. Satisfacción del estudiante como consumidor  

Se considera que la Satisfacción del consumidor es una respuesta emocional acerca de las 

experiencias, sin realizar evaluación alguna de las expectativas. Por otro lado, el segundo tipo 

de definición considera que la satisfacción del consumidor es una evaluación de las 

expectativas y los resultados efectivos, que también están considerados dentro de la 

perspectiva cognoscitiva. Para efectos de esta investigación, adoptaremos esta segunda 

definición, ya que se busca medir la satisfacción entendida como un proceso evaluativo. 

Desde la postura cognoscitiva, se encuentra que la satisfacción del consumidor es definida 

como una evaluación emocional post-compra o post-uso como resultado de un procesamiento 

de información relevante (Morales y Hernández, 2004 y Fornell, 1992). Este procesamiento 

consiste en la comparación entre las expectativas de los individuos y el rendimiento que 

perciben o en un balance de costo-beneficio (Oliver y De Sarbo, 1988; Newsome y Wright, 

1999), así como en los procesos de atribución que realizan los sujetos (Folies et al. 1987, 

citados en Yi y La, 2004). En este caso, cuando las expectativas resultan mayores que la 

realidad, el individuo se encontrará insatisfecho, por el contrario, estará satisfecho si logra 

resultados que van más allá de sus expectativas (Kinichi y Kreitner, 2003). Por ello, es 

importante tomar en cuenta el tipo de expectativas que puede crear una institución educativa 



20 

 

en sus estudiantes, teniendo cuidado de no generar expectativas demasiado altas y que 

después no pueda cumplir y que por tanto podrían producir insatisfacción con respecto a la 

educación brindada.  

Zeithaml y Bitner (1996) sostienen que los clientes reconocen que el funcionamiento del 

servicio puede variar, así como el grado en el cual están dispuestos a aceptar, esta variación 

que es llamada la zona de tolerancia. 

En el plano de la educación, Marzano (1993 citado en Cano, 1998) menciona que la 

valoración y evaluación de la satisfacción respecto al proceso y resultado educativo, están 

contenidas en las motivaciones, percepciones y actitudes de los estudiantes, que también 

están en relación con sus propias experiencias, expectativas y necesidades personales. De 

acuerdo con esto, Schiffman y Lazar (2001) señalan que la valoración que hace el individuo 

acerca de la calidad de un servicio, depende de la magnitud y dirección de la brecha entre las 

expectativas de dicho individuo acerca del servicio y la evaluación (confirmación o 

disconfirmación de expectativas) del servicio realmente recibido. 

2.4.2.5. Dimensiones de la satisfacción 

Gento y Vivas (2003) proponen para la variable satisfacción de los estudiantes, las 

siguientes dimensiones: Condiciones básicas de infraestructura, Servicios de la Institución, 

Condiciones de seguridad, Consideración a su situación económica, Seguridad emocional por 

el trato afectuoso, Sentido de pertenencia a la Institución, Proceso de enseñanza y 

aprendizaje, Logros personales, Reconocimiento del éxito personal y Autorrealización.  
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Fuente: Gento y Vivas (2003) 

 

Figura 02: Dimensiones de la satisfacción 

2.4.3. Educación con la norma ISO 9001 

2.4.3.1.¿Que son las ISO 9000? 

 

ISO 9000" es la denominación de uso común para una serie de normas internacionales de 

garantía de la calidad dentro de organizaciones: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004 

(y sus subnormas). Las normas más relevantes para el contexto de este artículo son la ISO 

9001 y la ISO 9002. El título oficial de la ISO 9001 es “Sistemas de la calidad. Un modelo de 

garantía de calidad para el diseño, el desarrollo, la producción, la instalación y los servicios".   

Ahora, en tiempos de acreditación, es fundamental configurar un sistema que facilite 

administrar, planear, ejecutar, controlar, monitorear y medir resultados, eso es posible con la 

norma internacional ISO 9001. 

2.4.3.2.ISO 9001 

 

Las normas de la serie de Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9000 se empezaron a 

implantar en las industrias, pero han ido evolucionando y actualmente son normas de 

aplicación en las organizaciones y/o empresas cuya actividad sea la prestación de servicios. 
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El concepto de calidad dentro de los Centros Educativos debe estar siempre enlazado con 

la idea de educación de calidad. Este concepto de calidad, que en ocasiones se hace tan 

subjetivo, queda definido en la Norma ISO 9001, en la que se establecen los requisitos que 

deben reunir y cumplir los Centros Educativos para la obtención del reconocimiento de la 

Calidad en su gestión, a través de la implantación de un Modelo de Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC). 

En el plano educativo, la organización académica, debe definir los procesos que conllevan 

a lograr el mayor objetivo académico: EL PERFIL.  

Cada entidad en el nivel que trabaje: inicial, básico, pre grado y/o post grado. Deberá 

hacerse de las mejores prácticas para los fines educativos. Esto se traduce en inversión. La 

alta dirección, el dueño de la entidad, los que dirigen y canalizan inversión, deben tener claro 

que la inversión en mejores profesores o la inversión en capacitar a los actuales es clave. El 

logro formativo depende del nivel de profesores (60%) y el nivel de estudiantes (40%). Esta 

suma, sinergia… da como resultante calidad de egresados, éxito académico. 

La norma ISO 9001 pide como requisitos: (Opiniones de Ricardo Cuya Vera) 

1. Establecer un sistema documentado: procedimientos, normativa del caso, registros de 

acciones claves, mediciones y monitoreo. 

2. Una dirección que participa, no basta delegar, hay que estar en el epicentro de los 

hechos claves. Hay que invertir, construir un currículo actual, establecer políticas, 

proveer infraestructura y contratar gente, “que no venga a aprender”, que aporte. 

3. Recursos. Los tangible: infraestructura, bibliotecas, salas de estudio, salas de 

profesores, tecnología dentro y fuera del aula, laboratorios, áreas de esparcimiento, 

servicios de bienestar estudiantil, limpieza, seguridad y atención rápida. 

4. El servicio educativo. Improvisar es lo contrario a la calidad. Debe planificarse: el 

currículo, actividades para formativas, tutorías, asesorías, reforzamiento, nivelación, 

https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001
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prácticas de campo, investigación, proyección social, charlas de orientación, 

actualización a últimos ciclos y a egresados. Note, todas estas buenas prácticas son 

para logra el objetivo: formar el perfil.  

5. Si una entidad educativa, tiene satisfecho a sus estudiantes, pero no logra formar el 

perfil. Tendrá egresados insatisfechos, que ven frustradas sus aspiraciones. Si su 

entidad educativa es de formación secundaria, los egresados no lograrán una vacante 

en las mejores universidades. Si la entidad educativa forma profesionales en el nivel 

superior y no logra formar el perfil, tendrá egresados insatisfechos, que ven frustradas 

sus aspiraciones en el campo laboral, no ganarán un puesto de trabajo, no podrán 

ejercer y competir entre los mejores. Serán profesionales de 2ª categoría. 

6. Medir, analizar y mejorar. Tres pedidos de la norma ISO 9001 que en conjunto 

promueven la mejora continua. Aunque lo mejor es prevenir, dice 9001, cada fin de 

ciclo operativo, debe concluir con un estudio y análisis de los datos de aquello en lo 

que tenemos que mejorar: eficacia formativa –término que acuñé el 2000- trámite 

administrativo, avance silábico, acceso de estudiantes que tienen el perfil adecuado, 

acceso de profesores idóneos para el fin. 

2.4.3.3.¿Cómo funciona la Certificación? 

Uno de los rasgos interesantes de las ISO 9001 e ISO 9002 es que el cumplimiento de los 

requisitos que establece la norma debe certificarlo una tercera parte independiente. Esta 

certificación está organizada fundamentalmente a escala nacional. La mayoría de los países 

desarrollados poseen ya una organización nacional capacitada para "acreditar" a organismos 

nacionales de certificación. Una vez aprobado el proceso de acreditación, el organismo 

certificador recibe el permiso para conceder certificados "reconocidos" ISO 9001 o 9002. 

Este proceso de acreditación requiere el cumplimiento de criterios muy estrictos por el 

organismo certificador, tanto en términos de las cualificaciones de sus auditores como en 
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cuanto a su propia organización interna. Además, esta acreditación suele estar limitada a 

determinados sectores industriales, y tiene que renovarse periódicamente.  

Si una organización aspira a obtener un certificado ISO 9000, atravesará por regla general 

las siguientes fases:  

- Creación por la organización de un sistema de la calidad que cumpla los requisitos 

estipulados por la norma (ISO 9001o ISO 9002);  

- Elección de un organismo acreditado de certificación; o pre auditoría (opcional) del 

sistema de la calidad por el organismo certificador, seguida por medidas de corrección (en 

caso necesario);  

- Auditoría de total cumplimiento por el organismo certificador, y concesión del 

certificado (en caso de aprobado);  

- Diversas auditorías intermedias, de escala más limitada, durante un periodo de tres años 

(suelen tener lugar cada 6-8 meses, como mínimo una vez al año);  

- Cada certificado vale exclusivamente para un período de tres años. 

“La ISO 9001 y la ISO 9002 son normas de sistema. Los certificados que pueden concederse 

mediante ellas señalan que una organización es perfectamente capaz de cumplir las 

necesidades y requisitos de sus clientes de manera planificada y controlada. Pero el lábel no 

garantiza que los productos o resultados del trabajo de la organización presenten el máximo 

nivel posible de calidad (aun cuando ello se sugiere frecuentemente con objetivos 

publicitarios). (…) Un certificado ISO 9000 para una organización docente ofrece una 

"garantía" de que ésta se halla bien estructurada y de que los resultados de sus programas y 

cursos responden a los objetivos y necesidades planteados por los usuarios; pero no 

garantizan necesariamente que los contenidos de dichos cursos y programas cumplan una 

determinada norma educativa." 
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2.5.Marco Conceptual  

2.5.1. Calidad de servicio 

La calidad de servicio es un conjunto de estrategias de la organización para complacer las 

necesidades y expectativas de los clientes. 

2.5.2. Tangibilidad 

El elemento Tangible es la apariencia de las instalaciones físicas de equipamiento y de 

servicio visual que los clientes pueden notar para saber cómo están equipadas. 

2.5.3. Fiabilidad 

Es la capacidad para ejercer el servicio prometido con formalidad y exactitud. 

2.5.4. Seguridad 

La seguridad, es una habilidad para producir confianza y credibilidad, en la cual el cliente 

dispone sus problemas a la organización y tiene la certeza de que serán resueltos de la mejor 

manera. 

2.5.5. Empatía 

Es la atención individualizada y personalizada al cliente mediante una clara compresión de 

sus necesidades específicas. 

2.5.6. Satisfacción del cliente 

Es el juicio de un rasgo del producto o servicio, o de un producto o servicio en sí mismos; 

proporciona un nivel atractivo de recompensa que se relaciona con el consumo. 

2.5.7. Expectativa del cliente 

Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo; asimismo, 

tienen que ver con el desempeño que los clientes esperan recibir en la prestación de un 

servicio. 
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Capítulo III 

Diseño metodológico 

3.1. Tipo de investigación 

     El tipo de investigación es descriptiva, explicativa, evaluativa y propositiva.  

     Es descriptiva porque realizará un diagnóstico de las variables de estudio aplicando 

estadística descriptiva.  

     Es explicativa porque pretende explicar la variabilidad de la satisfacción de los estudiantes 

a través de los factores de la calidad de los servicios.  

     Es evaluativa porque identificará las brechas del servicio académico y las expectativas de 

los estudiantes y los factores que desencadenas dichas brechas.  

     Es propositiva porque se diseñan estrategias como solución para reducir las brechas. 

3.2. Diseño metodológico  

El diseño de investigación es no experimental, correlacional de corte transversal.  

    Es no experimental porque no manipula las variables de estudio y solo busca encontrar las 

relaciones de las variables de la calidad de los servicios con la satisfacción.  

    Es trasversal, porque se aplicará el instrumento una sola vez. 

El diseño es el siguiente: 
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M = Muestra de estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales UPeU Tarapoto  

O1 = Son las observaciones Calidad de Servicio  

O1 = Son las observaciones Satisfacción  

r   = Es la correlación entre las variables observadas 

3.3. Población y muestra 

La presente investigación tiene como la unidad de análisis a los estudiantes de la Facultad 

de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto que hacen una 

población de 476. 

La Facultad de Ciencias Empresariales está compuesta por las carreras: C.P 

Administración con Mención en Gestión Empresarial, C.P Marketing y Negocios 

Internacionales y C.P Contabilidad y gestión tributaria 

Tabla 1 

Facultad de Ciencias Empresariales 

Nombre de la Carrera Profesional      Estudiantes 

C.P Marketing y Negocios Internacionales 107 

C.P Contabilidad y gestión tributaria 167 

C.P Administración con Mención en Gestión Empresarial 202 

Total 476 

Fuente Portal académico UPeU (2017) 

Para la presente investigación se tomará el 100% de los estudiantes de la Facultad de 

Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto, matriculados en el 

ciclo 2017 II, que son un total de 476 estudiantes. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En este trabajo de investigación se usará un instrumento de medición para la calidad de 

servicios académicos propuesta por Municio (2000), con escala de Likert y presenta las 

siguientes dimensiones: relevancia con 6 ítems, eficiencia y eficacia con 5 ítems y equidad 

con 6 ítems. Para medir la satisfacción de utilizará el instrumento propuesto por Gento y 

Vivas (2003), con escala de Likert y presenta las siguientes dimensiones: condiciones básicas 
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de la infraestructura con 13 ítems, servicios de la institución con 12 ítems, Condiciones de 

seguridad con 5 ítems, condición a su situación económica con 4 ítems, Seguridad emocional 

por el trato afectuoso con 8 ítems, Sentido de pertenencia a la Institución y al grupo de clase 

con 10 ítems, Proceso de enseñanza y aprendizaje con 19 ítems, Logros personales con 6 

ítems,  

Técnica de la encuesta: La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias 

personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Es una técnica que se puede 

aplicar a sectores más amplios del universo, de manera mucho más económica que mediante 

entrevistas. El procedimiento para recopilar la información de la calidad de los servicios y la 

satisfacción de los estudiantes es: se les entregará a los estudiantes el test de calidad de los 

servicios y satisfacción, ellos responderán las preguntas en un lapso de treinta minutos, luego 

se procederá a recoger los cuestionarios. 

3.5. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Para el procesamiento y análisis de datos se codificará en orden correlativo el total de 

encuestas, luego se tabulará los datos en el software SPSS versión 20, posteriormente se 

procederá a analizar los datos que generaría el sistema y por último se hará la interpretación. 
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Capítulo IV 

Resultados y discusiones 

4.1 Fiabilidad del instrumento de la investigación  

Tabla 2 

Fiabilidad de Alfa de Cronbach de calidad de Servicios Educativos 

Variable 1 Dimensiones Alfa de Cronbach Ítems 

Calidad de servicios 

educativos con un Alfa 

de Cronbach de 0,918 

(17 ítems) 

Relevancia 0,778 6 

Eficiencia y eficacia 0,838 5 

Equidad 0,891 6 

Variable 2 Dimensiones Alfa de Cronbach Items 

Satisfacción educativa 

con un Alfa de Cronbach 

de 0,891 (87 ítems) 

Condiciones básicas de 

Infraestructura 
0,983 12 

Servicios de la Institución 0,903 12 

Condiciones de Seguridad 0,928 5 

Consideración a su situación 

económica 0,890 4 

Seguridad Emocional por el trato 

afectuoso 0,929 7 

Sentido de pertenencia a la 

Institución 0,948 9 

Proceso de Enseñanza y 

aprendizaje 0,966 18 

Logros Personales 0,903 6 

Reconocimiento del éxito Personal 0,913 5 

Autorrealización 0,922 5 

Fuente: Elaboración propia.    

Con respecto a la confiabilidad, la tabla 2 muestra que los coeficientes de Alfa de 

Cronbach tienen resultados sobre 0,8, lo cual indica que la confiabilidad es buena en los 



30 

 

resultados obtenidos en la muestra; este resultado también demuestra que el instrumento es 

apto para poblaciones similares. 

Información general descriptiva de los estudiantes de la Facultad de Ciencias 

Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017. 

Tabla 3 

Información sociodemográfica 

  Frecuencia Porcentaje 

Género del trabajador Masculino 193 40.50% 

Femenino 283 59.50% 

Total 476 100.00% 

Edad del Encuestado 16 - 20 años 240 50.40% 

20 - 25 años 123 34.20% 

Más de 26 73 15.30% 

Total 476 100.00% 

Procedencia Costa 60 12,6% 

Sierra 43 9.00% 

Selva 358 75,2% 

Total 476 100.00% 

Carrera Profesional Marketing y 

Negocios 

Internacionales 

107 22.50% 

Contabilidad 

Gestión 

Tributaria 

167 35.10% 

Administración 

con Mención 

Gestión 

Empresarial 

202 42.40% 

Total 476 100.00% 

    

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 3, se observa la información socio demográfica de los 476 estudiantes de la 

Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017, la 

cual se distribuye de la siguiente manera: el 40.50% de género masculino y el 59.60% de 

género femenino; con respecto a la edad, el 50.40% tiene entre 16 a 20 años, y el 15,30% 

tiene de 26 años a más. El lugar de procedencia de los estudiantes de la Facultad de Ciencias 
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Empresariales en la costa 12.6 %, Sierra 9%, Selva 75.2%, en cuanto a las carreras 

profesionales de Marketing y Negocios Internacionales 22.50%, Contabilidad Gestión 

Tributaria 35.10%, Administración gestión empresarial 42.40%. 

4.1.1 Análisis descriptivo 

Tabla 4 

Análisis descriptivo de la variable independiente Calidad en la Educación 

Variable/dimensión Nivel Frecuencia Porcentaje 

Calidad en la Educación 

 

Casi nunca 25 5.3% 

A veces 219 46.0% 

Casi siempre 214 45.0% 

Siempre 18 3.8% 

Total 476 100.00% 

Relevancia Casi nunca 8 1.7% 

A veces 152 31.9% 

Casi siempre 271 56.9% 

Siempre 45 9.5% 

Total 476 100.00% 

Eficiencia y Eficacia Nunca 

Casi nunca 

2 

53 

.4% 

11.1% 

A veces 214 45.0% 

Casi siempre 170 35.7% 

Siempre 37 7.8% 

Total 476 100.00% 

Equidad  Nunca 22 4.6% 

Casi nunca 112 23.5% 

A veces 255 53.6% 

Casi siempre 87 18.3% 

Total 476 100.00% 

Fuente: Elaboración Propia 

La tabla 4 muestra el nivel de la calidad en la educación; los estudiantes respondieron el 

45% que casi siempre la institución se preocupa por brindar calidad en la educación; el 56.9% 

responde que casi siempre existe relevancia; el 35.7% responde que casi siempre existe 

eficiencia y eficacia y el 53.6% responde que a veces existe equidad en la Universidad 

Peruana Unión Filial Tarapoto.  
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Tabla 5 

Análisis descriptivo de la variable dependiente 

Variable/dimensión Nivel Frecuencia Porcentaje 

Satisfacción Educativa 

 

Casi nunca 8 1.7% 

A veces 124 26.1% 

Casi siempre 300 63.0% 

Siempre 44 9.2% 

Total 476 100.00% 

Condiciones básicas de 

infraestructura 

Casi nunca 13 2.7% 

A veces 163 34.2% 

Casi siempre 228 47.9% 

Siempre 72 15.1% 

Total 476 100.00% 

Servicios de la Institución Nunca 2 .4% 

Casi nunca 23 4.8% 

A veces 151 31.7% 

Casi siempre 236 49.6% 

Siempre 64 13.4% 

Total 476 100.00% 

Condiciones de seguridad Nunca 4 .8% 

Casi nunca 15 3.2% 

A veces 192 40.3% 

Casi siempre 204 42.9% 

Siempre 61 12.8% 

Total 476 100.00% 

Consideración a su situación 

económica en 

Nunca 7 1.5% 

Casi nunca 45 9.5% 

A veces 98 20.6% 

Casi siempre 272 57.1% 

Siempre 54 11.3% 

Total 476 100.00% 

Seguridad emocional por el 

trato afectuoso de 

Nunca 3 .6% 

Casi nunca 26 5.5% 

A veces 144 30.3% 

Casi siempre 248 52.1% 

Siempre 55 11.6% 

Total 476 100.00% 

Sentido de pertenencia a la 

Institución y al grupo de clase 

por la aceptación de 

Nunca 1 .2% 

Casi nunca 16 3.4% 

A veces 155 32.6% 

Casi siempre 246 51.7% 

Siempre 58 12.2% 

Total 476 100.00% 
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Proceso de enseñanza y 

aprendizaje 

Nunca 1 .2% 

Casi nunca 14 2.9% 

A veces 127 26.7% 

Casi siempre 258 54.2% 

Siempre 76 16.0% 

Total 476 100.00% 

Logros personales Nunca 2 .4% 

Casi nunca 4 .8% 

A veces 72 15.1% 

Casi siempre 302 63.4% 

Siempre 96 20.2% 

Total 476 100.00% 

Reconocimiento del éxito 

personal por parte de  

Nunca 3 .6% 

Casi nunca 15 3.2% 

A veces 99 20.8% 

Casi siempre 250 52.5% 

Siempre 109 22.9% 

Total 476 100.00% 

Autorrealización por  Nunca 1 .2% 

Casi nunca 6 1.3% 

A veces 63 13.2% 

Casi siempre 279 58.6% 

Siempre 127 26.7% 

Total 476 100.00% 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 5 muestra que los estudiantes, el 63% casi siempre tiene satisfacción educativa; 

el 47.9% casi siempre está satisfecho con las condiciones básicas de infraestructura; el 49.6% 

casi siempre está satisfecho con los servicios de la institución, las dimensiones: condiciones 

de seguridad, consideración a su situación económica, seguridad emocional por el trato 

afectuoso, sentido de pertenencia a la institución y al grupo de clase, proceso de enseñanza y 

aprendizaje, logros personales, reconocimiento del éxito personal y autorrealización están  

por encima del 45% de que los estudiantes están casi siempre satisfechos con la Universidad 

Peruana Unión Filial Tarapoto. 
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4.2. Prueba de hipótesis 

4.2.1. Hipótesis general 

H0: No Existe relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción de los 

estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto 2017. 

H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción de los 

estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto 2017. 

Regla de decisión 

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula (H0). 

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipótesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna 

(H1). 

Tabla 6 

Análisis de correlación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción de los 

estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto 2017. 

Calidad de servicios educativos 

Satisfacción educativa 

Rho Spearman p-valor N 

,770
**

 .000 476 
**. La correlación es significativa en el nivel ,01. 

 

En la Tabla 6 se presenta la relación entre la calidad educativa y la satisfacción de los 

estudiantes de la universidad Peruana Unión de la Facultad de Ciencias Empresariales.  

Mediante el análisis estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,770 

(correlación directa) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05); por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, lo que significa que la calidad educativa y la 

satisfacción tienen una relación directa significativa. Esto quiere decir que, a mayor nivel de 

calidad de servicios educativos, el nivel de satisfacción de los estudiantes también aumentará. 
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Esta relación indica que los estudiantes perciben que la calidad del servicio educativo es 

buena y por ende están satisfechos. 

4.2.2. Hipótesis específica 1 

H0: Existe relación significativa entre la relevancia y la satisfacción de los estudiantes de la 

Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión -Filial Tarapoto 2017. 

H1: No Existe relación significativa entre la relevancia y la satisfacción de los estudiantes de 

la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión-Filial Tarapoto 2017. 

Regla de decisión 

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula (H0). 

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipótesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna 

(H1). 

Tabla 7 

Análisis de correlación entre la relevancia y la satisfacción de los estudiantes. 

Relevancia 

Satisfacción de los estudiantes 

Rho Spearman p-valor n 

,590 .000 476 
**. La correlación es significativa en el nivel ,05. 

 

En la Tabla 7 se presenta el análisis estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente 

de 0,590 (correlación positiva media) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05); por lo tanto, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la relevancia tiene relación 

moderada con la satisfacción de los estudiantes. Indicando que, el aumento de la relevancia 

indicara un aumento en el nivel de satisfacción de los estudiantes. Pero aún es necesario dar 

más participación al estudiante en el aula de clases, pues para ellos es relevante involucrarse 

en la enseñanza y sentir que aportan calidad. También mantener retroalimentación constante 

e innovar en las maneras desarrollar las clases. Esto contribuirá al fortalecimiento de la 

relación entre la relevancia y la satisfacción. 
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4.2.3. Hipótesis específica 2 

H0: Existe relación significativa entre la eficiencia y eficacia y la satisfacción de los 

estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto 2017. 

H1: No Existe relación significativa entre la eficiencia y eficacia y la satisfacción de los 

estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto 2017. 

Regla de decisión 

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula (H0). 

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipótesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna 

(H1). 

Tabla 8 

Análisis de correlación entre la eficiencia y eficacia y la satisfacción de los estudiantes. 

Eficiencia y eficacia 

Satisfacción de los estudiantes 

Rho Spearman p-valor n 

,491 .000 476 
**. La correlación es significativa en el nivel ,05. 

 

En la Tabla 8 se presenta el análisis estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente 

de 0,491 (correlación positiva baja) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05); por lo tanto, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; existe una relación moderada 

entre la eficiencia y eficacia con la satisfacción de los estudiantes. Esto significa que, el 

aumento de la eficiencia y eficacia traerá como resultado un aumento en la satisfacción de los 

estudiantes.  Los estudiantes perciben que debe darse prioridad a la mejora de la 

infraestructura, también aumentar la inversión en actividades académicas y ampliar la 

cobertura de la educación a través de concursos y actividades tanto internas como externas, 
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esto permitirá aumentar el prestigio y conocimiento de la institución, por ende, fortalecer la 

relación entre la eficiencia y eficacia con la satisfacción. 

4.2.4. Hipótesis específica 3 

H0: Existe relación significativa entre la equidad y la satisfacción de los estudiantes de la 

Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017. 

H1: No Existe relación significativa entre la equidad y la satisfacción de los estudiantes de la 

Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017. 

Regla de decisión 

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula (H0). 

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipótesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna 

(H1). 

Tabla 9 

Análisis de correlación entre la equidad y la satisfacción de los estudiantes. 

Equidad 

Satisfacción de los estudiantes 

Rho Spearman p-valor n 

,539 .000 476 
**. La correlación es significativa en el nivel ,05. 

 

En la Tabla 9 se presenta el análisis estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente 

de 0,491 (correlación positiva media) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05); por lo tanto, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, lo que significa que la equidad 

tiene relación moderada con la satisfacción de los estudiantes. O sea, el aumento de la 

equidad significará un aumento en la satisfacción de los estudiantes. Para fortalecer la 

relación entre la equidad y la satisfacción, es importante mantener a la institución en un 

proceso de mejora continua. También comunicar a los familiares sobre los servicios 

educativos brindados por la institución y las facilidades que ofrece la institución para 
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financiar los estudios; o sea mantener una relación de comunicación contante con los 

familiares de los estudiantes involucrándolos en las actividades académicas que se realizan.  

4.3. Discusiones 

En cuanto al objetivo general: determinar el grado de relación que existe entre la calidad 

de servicios académicos y la satisfacción en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión 

Filial Tarapoto 2017. Mediante el análisis estadístico Rho de Spearman se obtuvo un 

coeficiente de 0,770 (correlación directa) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05, lo que 

indica que la calidad educativa tiene una relación se relaciona directa y significativa con la 

satisfacción de los estudiantes. O sea, a mayor nivel de calidad de servicios educativos, el 

nivel de satisfacción de los estudiantes también aumentará. 

Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Este resultado esta 

va acorde con Ramírez (2017) el cual en su investigación concluyó que la calidad de los 

servicios basados en Modelo ServQual Académico influye de manera positiva y significativa 

en la satisfacción de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional 

de Chimborazo Riobamba. Una vez más se confirma la relación entre calidad y satisfacción. 

En cuanto al primer objetivo específico: determinar el grado de relación que existe entre la 

Relevancia y la satisfacción de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial 

Tarapoto 2017. Los resultados permiten concluir mediante el análisis estadístico Rho de 

Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,590 (correlación positiva media) y un p valor igual a 

0,000 (p-valor < 0.05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna, la relevancia tiene relación moderada con la satisfacción de los estudiantes. Indicando 

que, a mayor nivel de relevancia aumentara el nivel de satisfacción de los estudiantes.  

En cuanto al segundo objetivo específico: determinar el grado de relación que existe entre 

la eficiencia y eficacia con la satisfacción de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión 

Filial Tarapoto 2017. Los resultados permiten concluir que existe una correlación positiva 
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media (0,491; p-valor < 0.05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna. 

En cuanto al tercer objetivo específico: determinar el grado de relación que existe entre la 

equidad y la satisfacción de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 

2017. Los resultados permiten concluir que existe evidencia suficiente para rechazar la 

hipótesis nula, lo cual se determina que si existe relación moderada entre la equidad y la 

satisfacción de los estudiantes de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017. En tal 

sentido, la equidad predomina en la satisfacción de los estudiantes de la Facultad de Ciencias 

Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017 y viceversa. 

Finalmente, los resultados permiten comprender la necesidad de tener en cuenta la calidad 

de servicios académicos, la cual guarda una estrecha relación entre la satisfacción educativa, 

por ende, repercute en las dimensiones de la satisfacción de los estudiantes de la Universidad 

Peruana Unión Filial Tarapoto 2017.  
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Capítulo V 

Conclusiones y recomendaciones  

5.1 Conclusiones 

Bajo la interpretación y el análisis de los resultados del trabajo de investigación titulado 

La calidad servicios educativos y su relación con la satisfacción educativa en los estudiantes 

de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión 2017, se 

abordan las siguientes conclusiones en función a los objetivos planteados. 

Respecto al objetivo general planteado, se encontró que existe una relación directa 

significativa                    entre la calidad de servicios académicos y la 

satisfacción educativa; es decir, cuando más alta sea la calidad de servicios académicos 

existirá más satisfacción educativa en los estudiantes de la Facultad de Ciencias 

Empresariales de la Universidad Peruana Unión 2017.  

Con respecto al primer objetivo específico, se encontró que existe una relación moderada 

(r=〖0.590〗^ (**); p<0.00) entre la Relevancia y la Satisfacción de los estudiantes; 

podemos determinar que a mayor Relevancia mejor serán la Satisfacción de los estudiantes 

de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 

2017. 

Con respecto al segundo objetivo específico, se encontró que existe una relación moderada 

(r=〖0.491〗^ (**); p<0.00) entre la Eficiencia e Eficacia y la Satisfacción de los 

estudiantes; podemos determinar que a mayor eficiencia y eficacia mejor sería la satisfacción 

de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión 

Filial Tarapoto 2017. 
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Con respecto al tercer objetivo específico, se encontró que existe una relación moderada 

(r=〖0.539〗^ (**); p<0.00) entre la Equidad y la Satisfacción de los estudiantes; podemos 

determinar que a mayor Equidad mejor sería la Satisfacción de los estudiantes de la Facultad 

de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unión Filial Tarapoto 2017. 

5.2 Recomendaciones 

Luego de haber concluido el presente estudio de investigación se plantean las siguientes 

recomendaciones útiles para futuras investigaciones a realizarse:  

Realizar investigaciones contantes con respecto a la calidad de los servicios académicos y 

la satisfacción en los estudiantes; para mantener una mejora continua, la cual involucra cada 

día estar actualizada con los avances a nivel mundial y local, de esa manera se podrá 

mantener a los estudiantes satisfechos.  

Se recomienda Desarrollar un plan de mejora continua. Con respecto a la relevancia se 

recomienda involucrar más a los estudiantes en lo que a participación en el aula se refiere. 

Mantener la infraestructura en buenas condiciones y continuar con la construcción de 

nuevos ambientes, las cuales ayudarán a mejorar el proceso de enseñanza aprendizaje. De 

esta manera, la calidad, la eficiencia y la eficacia aumentarán ayudando para aumentar la 

satisfacción de los estudiantes.  

En lo que a equidad se refiere, se recomienda involucrar a los familiares de los estudiantes 

en el proceso de enseñanza-aprendizaje, invitándoles a participar en las actividades 

académicas, eventos científicos, comunicarles sobre las facilidades para recibir los servicios 

académicos, entre otros; de esta forma, ellos podrán confirmar la calidad de la enseñanza y 

ser un canal de promoción a sus allegados.  

 

 

 



42 

 

5.3 Plan de calidad y mejora continúa  

5.3.1. Estrategias 

A. Objetivo: Incrementar la satisfacción de los clientes, elevando el nivel de resultados en 

los servicios. 

Estrategia 1. Establecer mecanismos periódicos de evaluación de la prestación de los 

servicios en relación con las expectativas y necesidades de los clientes. Valorar coste de los 

servicios estableciendo planes que mejoren la eficiencia de los mismos. 

Estrategia 2.  Establecer compromisos de calidad con los clientes. 

B. Objetivo: Impulsar un cambio cultural hacia un nuevo estilo de gestión: La dirección 

participativa y la gestión por procesos. 

Estrategia 3. Establecer la gestión por procesos. 

Estrategia 4. Potenciar el estilo de dirección de liderazgo participativo. 

C. Objetivo: Implantar un sistema de Recursos Humanos que incremente la satisfacción 

laboral y facilite la consecución de los objetivos del Plan. 

Estrategia 5. Implementar sistemas que proporcionen coherencia interna entre los 

principales procesos de Administración y Gestión de personal en relación con los objetivos 

de la organización. 

Estrategia 6. Establecer sistemas para el reconocimiento y la percepción de incentivos 

profesionales 

D. Objetivo: Mejorar la comunicación interna/externa, con apoyo de la administración de la 

información. 
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Estrategia 7. Implementar acciones dirigidas a la gestión y acceso a la información 

competencia de la Administración y los Servicios con ayuda de las nuevas tecnologías. 

5.3.2. Indicadores 

 Indicador 1: “Procedimientos Operativos elaborados”  

Definición: Nº de PO elaborados en relación con los previstos en este documento en la 

fecha prevista. 

Forma de medición: Recuento de Procedimientos operativos publicados.  

Ámbito temporal: semestral  

Toma de datos: 1ª muestra junio de 2018. 2ª muestra 1 diciembre 2018.  

Umbral primera muestra: 70% del total de Planes a elaborar. 

Umbral segunda muestra: 100% de Planes elaborados 

 Indicador 2: Nº de servicios, Centros y Unidades con acciones de mejora en marcha. 

Definición: Nº de servicios, Centros y Unidades con acciones de mejora en marcha en 

relación con nº de Servicios, Centros y Unidades potenciales a realizarlas.  

Forma de medición: Recuento de nº de Servicios Centros y Unidades que se encuentren 

trabajando efectivamente en materia de calidad cualquiera que sea su modelo.  

Ámbito temporal: semestral Toma de datos: 1ª muestra junio de 2018. 2ª muestra 

diciembre 2018.  

 Indicador 3: Nº de Acciones de mejora emprendidas por los distintos grupos  

Definición: Nº de acciones de mejora emprendidas por los grupos de mejora en relación 

con el Objetivo 1. 

 Forma de medición: Recuento de nº de acciones de mejora de cada Servicio Centros 

y Unidad que se encuentren trabajando efectivamente en materia de calidad en relación al 
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Objetivo 1. Ámbito temporal: anual Toma de datos: 1ª muestra diciembre 2018. Umbral: 

50% del total de las acciones posibles totales. 
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Anexo 1 Matriz de Consistencia 

Título Problema general Objetivo general Hipótesis general Variables  Información Diseño Metodológico 

 Calidad de 

servicios 

académicos y la 

satisfacción de 

los estudiantes 

de la 

Universidad 

Peruana Unión 

filial Tarapoto - 

2017. 

¿Cuál  es el nivel de  

relación entre la calidad 

de servicios y la 

satisfacción de  los 

estudiantes de la 

universidad peruana 

Unión Filial Tarapoto - 

2017? 

Determinar el nivel de 

relación  entre la 

calidad de servicios y 

la satisfacción de  los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto - 

2017 

Existe relación  entre la 

calidad de servicios y la 

satisfacción de  los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto - 

2017 

Variable 1: 

Municio, P. 

(2000). 

Herramientas 

para la 

evaluación de 

la calidad 

Tipo de estudio: 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

Calidad de 

servicios 

académicos 

Descriptivo y 

correlacional no 

experimental. 

¿Cuál es el grado de 

relación entre la 

relevancia educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto - 

2017? 

 Determinar el grado 

de relación entre la 

relevancia educativa y 

la satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto 

– 2017. 

Existe una relación 

significativa entre la 

relevancia educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto – 

2017. 

Área de estudio: 

Estudiantes de la UPeU - 

Tarapoto 

Población y muestra: 

100% del Estudiantes de la 

Facultad de Ciencias 

Empresariales de la  

Universidad Peruana Unión 

Filial Tarapoto 

 ¿Cuál es el grado de 

relación entre la 

eficiencia y eficacia 

educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto - 

Determinar el grado de 

relación entre la 

eficiencia y eficacia 

educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto 

 Existe una relación 

significativa entre la 

eficiencia y eficacia 

educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto – 

Variable 2: 

Gento y 

Vivas (2003) 

Satisfacción 

de los 

Estudiantes 

Universitarios 

con la 

Instrumento: 

Encuesta 
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2017? – 2017. 2017. Educación  

c) ¿Cuál es el grado de 

relación entre la equidad 

educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto - 

2017? 

 Determinar el grado 

de relación entre la 

equidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto 

– 2017. 

c) Existe una relación 

significativa entre la 

equidad educativa y la 

satisfacción en los 

estudiantes de la 

Universidad Peruana 

Unión Filial Tarapoto – 

2017. 

Satisfacción 

de los 

estudiantes 

Valoración estadística: 
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Anexo 2 Matriz Instrumental 

Variables Dimensiones Ítems Categoría Fuente de 

Información 

Instrumento Valoración 

Estadística 
Calidad de 

servicios 

académicos 

Relevancia Ítems 1 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Universidad 

Peruana Unión 

filial Tarapoto 

Cuestionario, 

encuesta. 

Municio, P. 

(2000). 

Herramientas 

para la 

evaluación de 

la calidad 

Prueba del 

índice de 

correlación de 

Alfa de 

Crombach Y 

correlación de 

Rho  Spearman 

Ítems 2 

Ítems 3 

Ítems 4 

Ítems 5 

Ítems 6 

Eficiencia y 

eficacia 

Ítems 7 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 8 

Ítems 9 

Ítems 10  

Ítems 11 

Equidad Ítems 12 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 13  

Ítems 14  

Ítems 15 

Ítems 16 

Ítems 17 

Satisfacción de 

los estudiantes 

Condiciones 

básicas de 

infraestructura 

Ítems 18 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Universidad 

Peruana Unión 

filial Tarapoto 

Gento y Vivas 

(2003) 

Satisfacción de 

los Estudiantes 

Universitarios 

con la 

Educación 

Prueba del 

índice de 

correlación de 

Alfa de 

Crombach Y 

correlación de 

Rho  Spearman 

Ítems 19 
Ítems 20  
Ítems 21 
Ítems 22 
Ítems 23 
Ítems 24 
Ítems 25 
Ítems 26 
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Ítems 27 
Ítems 28 
Ítems 29 
Ítems 30 

Servicios de la 

institución 

Ítems 31 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 32  
Ítems 33 
Ítems 34 
Ítems 35 
Ítems 36  
Ítems 37 
Ítems 38 
Ítems 39 
Ítems 40  
Ítems 41 
Ítems 42 

Condiciones de 

seguridad 

Ítems 43 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 44 

Ítems 45 

Ítems 46  

Ítems 47 

Consideración a 

su situación 

económica  

Ítems 48 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 49 

Ítems 50  

Ítems 51 

Seguridad 

emocional por el 

trato afectuoso  

Ítems 52 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 
Ítems 53 
Ítems 54 
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Ítems 55 4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 
Ítems 56 
Ítems 57 
Ítems 58 
Ítems 59 

Sentido de 

pertenencia a la 

Institución y al 

grupo de clase, 

por la 

aceptación 

Ítems 60 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 61  
Ítems 62 
Ítems 63  
Ítems 64 
Ítems 65  
Ítems 66 
Ítems 67 
Ítems 68  
Ítems 69 

Proceso de 

enseñanza y 

aprendizaje 

Ítems 70 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 71 
Ítems 72 
Ítems 73 
Ítems 74 
Ítems 75 
Ítems 76  
Ítems 77 
Ítems 78 
Ítems 79 
Ítems 80 
Ítems 81 
Ítems 82 
Ítems 83 
Ítems 84 
Ítems 85 
Ítems 86 
Ítems 87 
Ítems 88 
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Logros 

personales 

Ítems 89 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 90 

Ítems 91 

Ítems 92 

Ítems 93 

Ítems 94 

Reconocimiento 

del éxito 

personal 

Ítems 95 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 96 

Ítems 97 

Ítems 98  

Ítems 99 

Autorrealización Ítems 100 1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 = A veces 

4 = Casi 

siempre 

5 = Siempre 

Ítems 101  

Ítems 102 

Ítems 103 

Ítems 104 

 

 

 



56 

 

Anexo 3Intrumentos – Cuestionarios 
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 Anexo 4 Guía para el experto   
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Anexo 5 Carta comité de ética 

 


