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Resumen

En el contexto de instituciones de educacion superior, la calidad de servicio ha tomado un
rol clave para asegurar la satisfaccion de los estudiantes, especialmente en un entorno competitivo
entre las universidades de Lima. El presente estudio tiene como objetivo analizar la influencia de
la percepcion de la calidad del servicio en la satisfaccion estudiantil en una institucion de
educacion superior en Lima Este, 2025. El estudio tiene un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y transversal, el nivel de analisis mediante un modelo de regresion lineal multiple.
Se logré encuestar a 383 estudiantes a través de un método aleatorio simple por conveniencia de
los investigadores. El coeficiente de determinacion fue R2= 0.429, lo que indica que el 42.9% de
la variabilidad en la satisfaccion estudiantil depende de las variables predictoras. Sin embargo,
solo dos dimensiones de la calidad del servicio influyen significativamente en la satisfaccion
estudiantil: fiabilidad (B =0.582; p <0.001) y seguridad (B =0.130; p=0.031), siendo la fiabilidad
el predictor con mayor influencia; lo que indica que cumplir lo prometido y generar confianza en
el servicio es clave para elevar la satisfaccion de los estudiantes de educacion superior. Las demas
dimensiones como tangibilidad (B =-0.047; p = 0.333), capacidad de respuesta (B =0.023; p =

0.734) y empatia (p =-0.016; p = 0.810) no mostraron efectos estadisticamente significativos. En
1



el presente trabajo de investigacion se determind que la valoracién de la calidad del servicio
educativo influye de manera significativa en la satisfaccién de los estudiantes, aunque de forma

restringida.

Palabras clave:
Calidad de servicio; Percepcidn; Influencia; Satisfaccion estudiantil; Lima

Abstract

In the context of higher education institutions, service quality has taken on a key role in
ensuring student satisfaction, especially in a competitive environment among universities in Lima.
The present study aims to analyze the influence of perceived service quality on student satisfaction
at a higher education institution in East Lima, 2025. The study has a quantitative approach, with a
non-experimental and cross-sectional design, and the level of analysis is based on a multiple linear
regression model. A total of 383 students were surveyed using a simple random method for the
convenience of the researchers. The coefficient of determination was (R"2= 0.429), indicating that
42.9% of the variability in student satisfaction depends on the predictor variables. However, only
two dimensions of service quality significantly influence student satisfaction: reliability (p =
0.582; p < 0.001) and safety (B = 0.130; p = 0.031), with reliability being the most influential
predictor, indicating that delivering on promises and building trust in the service is key to
increasing the satisfaction of higher education students. The other dimensions, such as tangibility
(B=-0.047; p=0.333), responsiveness (p =0.023; p = 0.734), and empathy (p =-0.016; p = 0.810),
did not show statistically significant effects. This research determined that the assessment of
educational service quality has a significant influence on student satisfaction, albeit in a limited

way.

Keywords: Quality of service; Perception; Influence; Student satisfaction; Lima



INTRODUCCION

La calidad de servicios y la satisfaccion del cliente son temas fundamentales para cualquier
organizacion que busque ofrecer una experiencia excepcional a sus consumidores (Teran,
Gonzéles, Ramirez & Palomino, 2021) . En el contexto de instituciones de educacién superior, la
calidad de servicio ha tomado un rol clave para asegurar la satisfaccion de los clientes
especialmente en lugares urbanos como Lima, donde hay una gran competencia entre instituciones
educativas y las demandas de los estudiantes van en crecimiento. A nivel global, mas del 70% de
los alumnos consideran que la calidad del servicio impacta en su satisfaccion y continuidad
académica; sin embargo, el 58% de universitarios de Lima manifiestan descontento con los
servicios que reciben (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2023). La calidad de
servicio, que se refiere a la habilidad de una institucion para cumplir de manera constante con lo
que sus clientes esperan, influyen de forma directa en como los estudiantes perciben y valoran su

educacion.

En esta situacion, el estudiante se posiciona como el consumidor de servicio educativo, ya
que es quien tiene contacto directo con los profesores, el ambiente académico, las plataformas en
linea, los recursos de la institucion y los servicios administrativos. De acuerdo con Parasuraman,
Berry & Zeithaml (1988), la calidad de servicio que se percibe se determina comparando las
expectativas iniciales del cliente con su experiencia real de servicio que ha recibido. Por lo tanto,
cuando los elementos tangibles e intangibles como la tangibilidad, la fiabilidad, la empatia,
seguridad o la capacidad de respuesta cumplen o superan lo que el estudiante esperaba, se produce

un alto grado de satisfaccion.

Desde una perspectiva social, este andlisis facilitara la identificacion de elementos
fundamentales para enriquecer la vivencia educativa de los alumnos, lo que contribuye a su
bienestar integral y el fortalecimiento del entorno académico. Desde el punto de vista econémico
se pretende mejorar el uso de los recursos de la institucién, dirigiéndolos hacia areas de servicio
que realmente afectan la satisfaccion y el compromiso de los estudiantes. En el sector educativo
los hallazgos de esta investigacion serviran como fundamento para elaborar politicas internas de

mejora continua y evaluacion de la calidad institucional, lo que podria resultar en una educacion
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superior méas accesible y efectiva. Asimismo, la satisfaccion de los estudiantes es un indicador
crucial del éxito de la institucion y esta vinculada a la retencion el rendimiento académico y la
recomendacion de la institucion (Aguirre, 2022).

Entender el vinculo entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccion permitira a los
lideres universitarios a tomar decisiones bien fundamentadas que beneficien tanto a los alumnos
como a la comunidad académica en su totalidad. Por tanto, este estudio no solo es relevante sino
esencial, para fomentar una educacion superior de alta calidad que esté en sintonia con las
expectativas de los usuarios y con los requerimientos del entorno local, nacional y servira para
futuras investigaciones referentes en este tema. El presente estudio tiene como objetivo general
analizar la influencia de la percepcion de la calidad de servicio en la satisfaccion estudiantil en una
institucion de educacion superior en Lima Este, 2025. Asimismo, como objetivos especificos (1)
determinar la influencia de la tangibilidad en la satisfaccion estudiantil en una institucion de
educacion superior, (2) determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion estudiantil en una
institucion de educacion superior, (3) determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion estudiantil en una institucion de educacion superior. (4) determinar la influencia de la
seguridad en la satisfaccion estudiantil en una institucion de educacién superior y (5) determinar la

influencia de la empatia en la satisfaccion estudiantil en una institucion de educacion superior.

Fundamento tedrico

Intuir lo que el cliente aprecia y valora del servicio brindado posiblemente beneficie a
compaiiias en distribucidn presupuestaria y ayudar a realizar mejoras en funcion de la demanda de
los clientes (Chien & Chi, 2019). Por lo tanto, el real conocimiento acerca de lo que el consumidor
percibe de la forma en que un servicio de alto nivel se ha convertido en un motivo y norma
importante para procedimiento de cada compafiia (Rojas, Niebles, Pacheco y Herndndez, 2020).
Para lograr una alta satisfaccion del cliente es necesario ofrecer un servicio de alta calidad, lo cual
suele generar intenciones de comportamiento favorables (Rita, Oliveira y farisa, 2019). Desde otra
perspectiva, se abordan diversos factores vinculados con el desempefio del personal y su
repercusion en la satisfaccion (Chicu, Pamies, Ryan & Cross, 2019). En tal sentido, para tener una

buena satisfaccion del cliente se debe brindar un servicio de alta calidad.
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Al respecto, Rahman & Nasrin (2024) mencionan que, a esfera global, las instituciones de
educacion superior son reconocidas tal como centros de excelencia, donde se brindan
conocimientos y habilidades esenciales para diversos actores en todo el mundo. Aunque las IES
se dirigen a diversas partes interesadas, los estudiantes suelen ocupar una posicion central, ya que
su satisfaccion es un objetivo fundamental. Por otro lado, Aguirre (2022) sefiala que a partir del
modelo SERVQUAL, han emergido otros enfoques, entre los cuales resalta SERVPERF. Este
ultimo se enfoca Gnicamente en las percepciones de los usuarios y, segun diversas investigaciones,
supera a SERVQUAL en la evaluacion de servicios que se ofrecen de manera continua
especialmente evidente en el ambito de la educacion superior, donde se ha comprobado que
SERVPERF presenta cualidades superiores como herramienta para medir la calidad del servicio
educativo. Por lo tanto, las universidades deben enfocar sus esfuerzos hacia la satisfaccion de las
expectativas estudiantiles y realizar una evaluacion constante de la calidad de los servicios
prestados para asegurar altos estandares de calidad (Duque & Chaparro, 2012).

Investigaciones recientes han adoptado enfoques metodologicos mixtos para lograr
resultados mas completos y rigurosos en sus estudios. Al respecto, Mamani & Vilca (2022)
aplicaron una combinacion de metodos de encuesta con un enfoque cuantitativo, de alcance
correlacional, disefio no experimental y de corte transeccional para seleccionar muestra y clasificar
informacion. Entre tanto llevo a cabo una investigacion con disefio no experimental, correlacional
y transversal de muestra de 180 estudiantes, a quienes se aplico el cuestionario de la calidad del
servicio universitario y el cuestionario de satisfaccion del usuario. En esa linea, Aguirre Monica,
(2022) opto por un disefio instrumental que permitio la aplicacion de escalas a un total de 1,814
alumnos provenientes de una casa de estudios de educacion superior privada en Lima, el 80% eran
de género femenino y el 20% del género masculino. Debido a ello, utiliz6 un muestreo no
probabilistico por conveniencia. Asi como el disefio de la escala para evaluar la percepcion de
calidad de servicio educativo se fundamentd en el referente de acreditacion respaldado por el
Consejo de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la Educacion Superior
Universitaria, a partir del cual se identificaron las dimensiones consideradas. Ante lo expuesto, se
puede resaltar la presencia comin de métodos cuantificativos, cualitativos e instrumental
probabilistico por conveniencia, esto indica que la basqueda de algunos casos muestre resultados

mas completos y sélidos.



Los resultados obtenidos permitieron concluir que la calidad del servicio y la lealtad tiene
un vinculo directo, teniendo en cuenta que la lealtad de aquellos usuarios es el objetivo principal
y elemento importante que las operadoras de telefonia movil deben alcanzar. Por ello, para
conseguir lealtad del usuario o cliente es mediante la calidad del servicio, cumpliendo con las
necesidades y expectativas que los usuarios esperan del servicio prestado (Gomez & Cardona,
2021). Vale decir, segun los hallazgos, se ha comprobado evidencia que respalda una correlacion
significativa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, mientras que dicha
relacion no se manifiesta en aquellos clientes distanciados o con niveles mas bajos de exigencia
en calidad (Paredes & Arohuanca, 2022). Los hallazgos revelaron una conexion altamente
significativa, positiva y robusta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (r=0.828),
asi como la lealtad del cliente (r=0.803). Otro descubrimiento relevante fue la relacion entre la
dimension de aspectos tangibles y las variables de satisfaccion del cliente (r=0.910) y la lealtad
del cliente (r=0.919). Asi, al considerar cinco factores se logra explicar un 73.713% de la varianza
de todos los datos iniciales (Silva, Macias & Delgado, 2021). En ese sentido, el proposito esencial
de un servicio es garantizar la satisfaccion del cliente, usuario o consumidor, un aspecto que se
manifiesta, en la mayoria de los casos, en su deseo de regresar a comprar o utilizar ese servicio
nuevamente. Por ello, es fundamental prestar atencion a los intereses de los consumidores, ya que
formatos confusos o complicados pueden obstaculizar la calidad del servicio.

En las ultimas investigaciones algunos autores sefialan que la importancia de investigar
areas de estudio enfocadas en la calidad de servicio, percepcion estudiantil y satisfaccion del
usuario. En tanto, para Patrén Roger (2021), la importancia de la satisfaccion del cliente es
fundamental para cualquier servicio ya que esta se refleja en su deseo de continuar utilizandolo o
recomendarlo. Ademas, los aspectos como la actitud del personal o la complejidad de los procesos
pueden afectar negativamente la percepcion del servicio. En esa linea, para Olortegui et al. (2023),
la importancia radica en que la satisfaccion estudiantil presenta una relacién con el desempefio
académico, produciendo en estudios evidencias a nivel nacional e internacional, que resaltan como
elemento fundamental el bienestar que experimentan los alumnos al cumplir sus expectativas como
como consecuencias de las actividades realizadas por la entidad educativa. Por su parte, para
Rodriguez, Arista & Cruz (2023), la importancia de un buen servicio radica en su objetivo

principal; la satisfaccion del cliente o usuario, a su vez, se traduce en la probabilidad de que
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vuelvan a comprar o utilizar el servicio. Por ello, es fundamental considerar las necesidades y
preferencias de los usuarios, dado que la utilizacion de formatos complejos puede perjudicar
negativamente la calidad de servicio.

Los investigadores, habitualmente, se inclinan por dos enfoques conceptuales principales
al medir la calidad de servicio; por un lado, la perspectiva nordica y, por otro, la perspectiva
estadounidense. En esa linea, Perdomo, Garrido & Sacristan (2024) mencionan que la escuela
nérdica emplea términos generales y categoricos para definir la calidad de servicio, mientras que
la escuela estadounidense opta por un lenguaje mas descriptivo. Es decir, la calidad de servicio se
logra integrando de manera armonica tres dimensiones fundamentales: la calidad técnica, la
calidad funcional y la imagen institucional. Esto abarca todos los atributos que pueden influir o
impactar la percepcion del servicio. En tanto, el modelo SERVQUAL, que es aplicable a una
variada gama de servicios, fundamentandose en la nocion de que la percepcion de satisfaccion del
cliente se determina por la diferencia entre sus expectativas del usuario y el rendimiento real
(Parasuraman et al., 1988). Por otro lado, SERVPERF es un modelo alternativo presentado por
Cronin & Taylor (1992), que evaltan la calidad del servicio desde la perspectiva del consumidor.
A diferencia del modelo SERVQUAL, que se basa en la comparacion de expectativas y
rendimiento. SERVPERF utiliza métricas de rendimiento para medir la percepcion de calidad del
servicio. Este enfoque busca incrementar la utilidad practica de la informacion obtenida. Al
centrarse unicamente en las puntuaciones de rendimiento, se elimina la necesidad de hacer
comparaciones entre expectativas y resultados reales, lo que simplifica el proceso de medicion y
facilita la interpretacion de los resultados (Ibarra Morales & Casas Medina, 2015). Por esta razon,
la escala SERVPERF se basa exclusivamente en las percepciones, omitiendo las expectativas del
servicio general del sector que se esta analizando. La logica que respalda SERVPERF esta
vinculada a las dificultades de interpretacién del concepto de expectativa, considerando su
variabilidad a lo largo de la prestacién del servicio y su redundancia en relacion con las
percepciones del servicio recibido.

La Teoria de la Confirmacion de Expectativas (ECT, en inglés) resalta este aspecto y lo
aplica para medir la satisfaccion del cliente. Esto se logra al evaluar las expectativas iniciales y
confrontarlas con el rendimiento real de un producto o servicio. La satisfaccion del cliente surge

cuando el rendimiento real se alinea con lo que se esperaba, generandose asi una confirmacién
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positiva (Aghaei et al., 2023). Por otro lado, la teoria de la jerarquia de necesidades desarrollada
por Maslow en 1954 fundamenta enfoques conceptuales que abarca bésicamente Ila
autorrealizacién y necesidades bésicas; la teoria de los factores Higiénicos y motivacionales de
Herzberg distingue elementos como desarrollo personal y factores que previenen la inconformidad
como la infraestructura conjuntamente con el trato recibido y la Teoria del Locus de Rotter que
abarca su control interno en su formacion y relaciones institucionales de los estudiantes (Surdez,
Lamoyi & Sandoval, 2018).

La importancia de utilizar modelos, como SERVQUAL, SERVIPERF vy las teorias de
Maslow, Herzberg, Rotter, proporcionan una evaluacion completa de calidad de servicio en
instituciones de educacion superior. En este estudio, estos enfoques permitiran medir
objetivamente el desempefio del servicio y la percepcion del estudiante, de la misma manera
comprender los factores motivacionales y psicolégicos que influyen en su experiencia educativa.
Estas teorias permiten entender que los estudiantes tienen diversas necesidades basicas hasta la
autorrealizacion, con el fin de conocer que es lo que genera la insatisfaccion o satisfaccion en los
estudiantes y para comprender como interpretan las causas de sus logros o fracasos académicos.
Las teorias ofrecen una comprension integral del comportamiento estudiantil frente a la calidad de

servicio que brindan dentro del contexto educativo.

Calidad de servicio

La calidad de servicio es la evaluacion que un cliente, usuario y consumidor realiza por un
servicio recibido en comparacidn con sus expectativas anteriores. Esta percepcion no solo se basa
en criterios técnicos sino, en como un cliente, usuario y consumidor experimenta el servicio:
atencion recibida, solucion de problemas, comodidad, entre otros factores (Hernandez, Chala &
Rodriguez, 2025). En esa linea, Torres & Luna (2017) indican que, los Unicos criterios validos
para evaluar la calidad de un servicio son los que establecen los mismos usuarios, con la finalidad
de alcanzar sus expectativas, necesidades personales, el trato recibido, el tiempo de respuesta y la
efectividad del servicio, entre otros factores. Esta evaluacidén solo puede realizarse después de
haber brindado el servicio, ya que no es posible aplicar un control de calidad previo sin tener en
cuenta la percepcion individual del usuario tras haber experimentado el servicio. Asimismo, Duque

& Chaparro (2012) sefialan que la percepcion del servicio prestado es un referente clave de la

8



calidad, en contraste con las expectativas del cliente; por tanto, la calidad en los servicios es un
fendmeno que se percibe subjetivamente. La calidad del servicio es una construccion peculiar
determinada por la percepcién del cliente, quien evalla su experiencia en funcion de sus
expectativas y necesidades personales. Por ello, comprender y gestionar estas percepciones resulta
fundamental brindar servicios de alta calidad y lograr la satisfaccion del usuario.

La tangibilidad se refiere a los aspectos fisicos visibles del servicio, como las instalaciones,
el equipamiento, la presentacion del personal y los materiales utilizados para la comunicacién.
Ademas, Grijalba, Sandoval, Sito, Zecenarro & Campos (2022) argumentan que el elemento
tangible es fundamental para lograr confianza en los usuarios desde el primer contacto. Asimismo,
Coronel & Pluas (2023) sefialan a la tangibilidad como la capacidad de disposicién para colaborar
con los usuarios proporcionando una ayuda diligente. Desde este modo Atoche (2022) afiade que
las instalaciones y el equipamiento de la institucion deben ser de la més alta calidad, de la misma
manera la apariencia de los empleados ajustandose a las capacidades de cada organizacion y de su
personal.

La fiabilidad es una disposicion para colaborar con los usuarios proporciona una ayuda
diligente, que aprovecha utilizar las oportunidades. En esa linea, Narvdez & Reinoso (2020)
mencionan como capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de manera constante, puntual,
exacta, fundamental para garantizar un servicio de excelencia y es la base en la estrategia de un
servicio adecuado. Por su parte, Coronel & Pldas (2023) mencionan a la fiabilidad como capacidad
de cumplir con los compromisos y ofrecer un servicio exacto y puntual, comprendiendo los
servicios de las universidades, como lo que surge de la impresion que tienen los alumnos sobre el
grado de cumplimiento, la atencion y el tiempo de respuesta que obtienen de quienes integran la
institucion. De este modo, Rita, Oliveira & Farisa (2019) aducen que la fiabilidad se compone de
efectividad; aseguramiento, entendimiento de los miembros del equipo, su habilidad para

comunicarse y generar confianza.

La capacidad de respuesta es una disposicion para colaborar con los usuarios proporciona
una ayuda diligente, que aprovecha utilizar las oportunidades. En esa linea, Cruz, Mendoza, Merino
& Gutiérrez (2023) afirman que es el tiempo disponible que tienen los trabajadores para ayudar,

ofrecer soporte y resolver las dificultades de los usuarios, el objetivo es proporcionar un servicio
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efectivo y aprovechar los recursos y maximizar el tiempo. Por su parte, Demuner, Becerril & Ibarra
(2018) hacen referencia que en una entidad la capacidad de respuesta pueda adaptarse de forma
proactiva y eficaz a las variaciones del entorno, tomando decisiones basadas en el conocimiento que
obtienen implicando interpretar amenazas y oportunidades en su entorno con acciones rapidas y
coordinadas que optimicen el desempefio de la organizacion. De este modo, Rita, Oliveira & Farisa
(2019) afirman que una respuesta oportuna promueve comportamientos positivos como la lealtad y
la recomendacion del servicio.

La seguridad hace referencia a la capacidad de transmitir confianza, confidencialidad,
cortesia y competencia por parte del personal hacia los usuarios. Aunque a veces se subestima la
seguridad. Este factor es vital en contextos educativos, donde los estudiantes esperan un ambiente
de proteccion emocional, profesional y académica. En tanto Parasuraman et al., (1988) indican que
la seguridad es esencial para reducir la incertidumbre del cliente durante la prestacion del servicio.
Por su parte, Velazco, Rivero, Rivera, Barriga & Cueva (2025) expresan que la seguridad es una
implicancia hacia la capacidad y habilidad de los empleados para realizar su trabajo, lo cual permite
al usuario valorar la satisfaccion con el servicio recibido. Esto comprende estandares de cortesia,
profesionalismo y confianza, por lo que los aspectos de evaluacion se ajustan y se especializan de

acuerdo a la clase de servicio prestado (Narvaez & Reinoso, 2020).

La empatia permite que el usuario se sienta valorado, comprendido y atendido de forma
individualizada. Entre tanto, Rahman & Nasrin (2024) definen a la empatia como una implicancia
de ofrecer una atencion personalizada, basada en el entendimiento de las necesidades particulares de
cada estudiante y el trato humano del personal. De la misma forma, Rodriguez, Moya & Rodriguez
(2020) serialan que la percepcién positiva del servicio se fortalece cuando el trato recibido es
respetuoso, amable y genuino. Ademas, Esteban, Callupe, Rojas & Camara (2020) examinan la
conexion entre la empatia y el desempefio escolar en alumnos de nivel universitario, lo que resalta

la relevancia de la empatia en el contexto educativo.

Satisfaccion
La satisfaccion tiene una relacion con la percepcion del consumidor del resultado del

producto o servicio en base a sus propias expectativas, ya que, si el consumidor o el cliente tienen
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menos experiencia satisfecha con el servicio adquirido, el resultado sera un cliente insatisfecho
(Gomez & Cardona, 2021). Un usuario que no se siente cdmodo al utilizar los servicios tiene mas
accesibilidad de percibir y difundir una disminucién de calidad, en confrontacién con otro cliente
que puede sostener problemas visibles en la medida en que haya sido recepcionado de manera
amable (Patron, 2021). Por lo tanto, un elevado estandar de calidad se alcanza en el momento en que
los usuarios se encuentran satisfechos o cuando sobrepasan sus expectativas generando emocion
entre los usuarios, refuerza su lealtad y le facilita compartir imagen favorable de comunicacion
directa. Asimismo, segun Rodriguez et al. (2023), la satisfaccion del cliente ha sido considerada
como un determinante fundamental de la lealtad del cliente, pues se evidencio que los clientes
satisfechos tienen mayor probabilidad de ser retenidos y continuar con una relacién a largo plazo

con la empresa a pesar de las alternativas que se presenten en el mercado.

El proceso de ensefianza-aprendizaje esta fuertemente ligada al rendimiento académico de
los estudiantes. Segun Surdez et al. (2018), una percepcion positiva del entorno de aprendizaje
mejora el rendimiento. Mientras, De la fuente, Martinez, Peralta & Garia (2010) destacan que los
enfoques de aprendizaje adoptados estan determinados por como los estudiantes perciben la calidad
docente. De este modo, Aguirre Monica (2022) resalta que los estudiantes valoran la flexibilidad

docente y el acompafiamiento pedagdgico para lograr sus metas academicas.

El trato respetuoso dentro del entorno institucional impacta directamente en la satisfaccion
del usuario. Ademas, Lopez, Sotelo & Vargas (2024) argumentan que el respeto y la amabilidad
mejoran significativamente la experiencia del usuario. De la misma manera, Orozco et al., (2024)
coinciden al sefialar que la percepcion de respeto influye en la comodidad emocional del usuario. En
definitiva, Zamora (2016) encontré que un trato respetuoso por parte del personal se asocia con

mayor confianza hacia la institucion.

La calidad de la infraestructura comprende un factor crucial en la percepcion sobre la
satisfaccion del usuario. Ademas, Souza (2019) afirma que espacios bien acondicionados generan
mayor comodidad. De la misma manera, Zamora (2016) respalda esta idea afirmando que la calidad

del entorno fisico esta estrechamente relacionada con la percepcion de atencidn recibida. Finalmente,
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Lopez et al. (2024) definen que la percepcion sobre la infraestructura influye de manera directa en

la evaluacion general del servicio recibido.

La autorrealizacion es percibida como el grado en que los individuos logran proyectarse y
desarrollarse libremente alcanzando el maximo potencial personal. Es decir, Alvarez & Montoya,
(2020) plantean que se trata de una eleccion consciente hacia la plenitud, lo que incrementa el sentido
de realizacion personal. De la misma forma, Huaire et al., (2019) enfatizan que este proceso requiere
una base ética que permita la consolidacion del ser. Por su parte, Molina, Iribarne, Menéndez &
Alvarez (2023) indican que la autorrealizacion es una necesidad universal que potencia el bienestar
personal.

En base a los fundamentos tedricos se plantearon las siguientes hipotesis, asimismo en la
figura 1 se muestra el modelo propuesto:

H1: Existe una influencia significativa de la percepcion de la calidad de servicio y la
satisfaccion estudiantil en una Institucion de Educacion Superior en Lima Este, 2025

H1la: Existe influencia significativa de la tangibilidad en la satisfaccion estudiantil en una
Institucion de Educacion Superior en Lima Este, 2025.

H1b: Existe influencia significativa de la fiabilidad en la satisfaccion estudiantil en una
Institucion de Educacion Superior en Lima Este, 2025.

Hlc: Existe influencia significativa de la capacidad de respuesta en la satisfaccion
estudiantil en una Institucion de Educacién Superior en Lima Este, 2025.

H1d: Existe influencia significativa de la seguridad en la satisfaccion estudiantil en una
Institucion de Educacion Superior en Lima Este, 2025

Hle: Existe influencia significativa de la empatia en la satisfaccion estudiantil en una

Institucion de Educacion Superior en Lima Este, 2025.
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Fig. 1. Grafica del coeficiente del modelo de regresion maltiple

Fuente: Elaboracion propia

Meéetodo

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y transversal, ya que
los datos se recolectan en un solo momento sin manipular variables (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018). Su alcance es descriptivo, correlacional y explicativo, pues describe las
variables y analiza sus relaciones mediante un modelo de regresion lineal multiple (Alvarado
Lagunas et al., 2016). La investigacion se centra en la percepcion de la calidad de servicio y la

satisfaccion en una institucion de educacién superior.

2.2 Poblacién y muestra

El estudio se realiz6 en la Escuela de Medicina de una institucion de educacion superior,
ubicada en Zona este de Lima Metropolitana, La poblacion esta conformada por 745 estudiantes
universitarios mayores de 18 afios que cursan del I al XII ciclo. A partir de la formula del teorema

de Cochran, se determina una muestra probabilistica de 254 estudiantes (Hernandez Sampieri &
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Mendoza Torres, 2018). Sin embargo, se logré encuestar a 383 estudiantes a través de método
aleatorio simple por conveniencia; es decir, la muestra final fue mayor a la muestra probabilistica,
considerado para algunos autores como no probabilistico (Otzen & Manterola, 2017). EI tamafio
de la muestra se establece considerando criterios de inclusion, como estudiantes con matricula

vigente en 2025 al momento de la aplicacion y otorgar su consentimiento informado.

Por conveniencia

Inicialmente, se planted trabajar con una muestra censal; sin embargo, debido a que no fue
posible acceder a la totalidad de los estudiantes, la investigacion se desarrollé finalmente con una
muestra probabilistica, seleccionada segun la accesibilidad y disposicion de los participantes.
Asimismo, Otzen & Manterola, (2017) mencionan a conveniencia del investigador la forma en
cémo facilita la eleccion de los casos que pueden ser incluidos y que estan dispuestos a participar.
Esto se basa en la accesibilidad adecuada y la cercania de los individuos para el investigador. La
investigacion se enfoco en los estudiantes de la Escuela Profesional de Medicina debido a que
representan la mayor cantidad de estudiantes dentro de la institucion, lo que permitié trabajar con
una muestra mas amplia y representativa. El objetivo fue centrarse en el grupo con mayor
poblacion estudiantil para obtener resultados mas consistentes y significativos. Asimismo, el
acceso a estudiantes de otras escuelas profesionales resulté mas limitado y complejo, a diferencia
de la Escuela de Medicina, donde, si bien el ingreso no es sencillo, se conté con mayor
accesibilidad para la aplicacion de los instrumentos y la recoleccién de datos. Por ello, se opt6 por

trabajar especificamente con los estudiantes de Medicina.

2.3 Técnica e instrumento

Se realizd a través de la técnica de encuesta; asimismo, el instrumento para la variable
percepcion de la calidad de servicio se tomd y se adapto el cuestionario del modelo SERVPERF
de Cronin & Taylor (1992) adaptados para sector educacion por los autores Duque et al., (2012)
y; para la variable satisfaccién se tomd y se adaptdé el instrumento del modelo de Maslow,
Herzberg, y Rotter adaptados por los autores Surdez- Pérez et al. (2018); estando elaborado el
cuestionario, se procedio a la validacidn de contenido por juicio de expertos mediante 3 jueces en

la especialidad. Los expertos de validacion fueron quienes cumplieron con los requisitos y
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experiencia en la temética y reconocimiento en la comunidad; ademas, se realiz6 una prueba piloto
para la confiabilidad de Alpha de Cronbach superior al 0.981 para la variable percepcion de calidad
de servicio educativo y 0.859 para la variables satisfaccion estudiantil, con escala de Likert de 1
al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo con 24 items para la variable
percepcién de calidad de servicio educativo y con escala de Likert de 1 al 5, donde 1 es totalmente
insatisfecho y 5 totalmente satisfecho con 16 items para la variable satisfaccion estudiantil, esto
indica que el instrumento de ambas variables tiene confiabilidad. Finalmente, la encuesta definitiva

de los datos se recopil6 en el mes de junio del afio 2025.

2.4 Procesamiento de Informacion

Se analiz6 con Estadistica descriptiva para clasificar, resumir y mostrar la informacién de
los datos de manera clara. Debido a su esencia, la estadistica descriptiva es valiosa en cualquier
area que maneje datos numéricos (Naupas et al., 2018). Por consiguiente, en la presente
investigacion se utilizé la estadistica descriptiva de datos generales; género, edad, estado civil,
religion, lugar de procedencia, ciclo académico, condicion academica, etc. Asimismo, se utilizo la
estadistica inferencial para la prueba de normalidad y la prueba de hipotesis con el modelo de

regresion maltiple, con el software SPSS v.26.

Resultados

En la tabla 1, se visualiza los datos y caracteristicas de los participantes, donde se denota
una gran proporcion del sexo femenino (62.1%) con una representacion menor masculina (37.9%).
Predomind el grupo etario de 30 a 39 afios (56.1%), seguido por jovenes entre 18 y 29 afios
(37.6%), lo que refleja una poblacién principalmente adulta joven. En cuanto al estado civil, tres
de cada cuatro estudiantes eran solteros (74.4%), y una proporcién menor se encontraba separada
(17.5%), casada (6.3%) o en otras situaciones. La mayoria proviene de provincias (58.5%),
mientras que una parte significativa reside en Lima (38.4%) y solo un pequefio grupo es extranjero
(3.1%). En términos académicos, la mayor parte cursa el VI ciclo (42.8%) o el 1 y 111 ciclo (26.9%
y 20.1%, respectivamente), siendo escasa la presencia en ciclos superiores. Casi todos los
estudiantes mantienen una condicién académica regular (96.3%), lo que indica un compromiso

sostenido con sus estudios. Finalmente, en cuanto a creencias religiosas, la mayoria se identifico
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como catdlica (66.1%), seguida por un grupo adventista (27.7%), y una minoria perteneciente a
otras religiones (6.3%).
Tabla 1

Caracteristicas generales de la muestra

Recuento % de N tablas

Género Femenino 238 62.1%
Masculino 145 37.9%
18 a 29 afios 144 37.6%
Edad 30a39afos 215 56.1%
40 a49 afios 23 6.0%
50 afosamas 1 0.3%
Soltero 285 74.4%
Casado 24 6.3%
Estado civil Conviviente 5 1.3%
Separado 67 17.5%
Viudo 2 0.5%
Lugar de Lima_ _ 147 38.4%
procedencia Provmqa 224 58.5%
Extranjero 12 3.1%
| ciclo 103 26.9%
Il ciclo 1 0.3%
111 ciclo 77 20.1%
IV ciclo 2 0.5%
Ciclo V ciglo 14 3.7%
académico Vi CI(.:|O 164 42.8%
VIl ciclo 9 2.3%
VIl ciclo 1 0.3%
IX ciclo 6 1.6%
X ciclo 1 0.3%
Xl ciclo 5 1.3%
Condicién  Regular 369 96.3%
académica Irregular 14 3.7%
Adventista 106 27.7%
Religién Catolico 253 66.1%
Otros 24 6.3%
Total 383 100.0%

En la tabla 2, se muestran los resultados, la percepcién de la calidad de servicio donde
predomina el nivel medio con 98.2% y una minoria en nivel alto con 1.8%. respecto a la variable

satisfaccion estudiantil se denota una gran proporcién en el grado medio con 98.7% y un nivel alto
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con 1.3%. evidenciando una tendencia general hacia una valorizacion moderada.

Tabla 2
Percepcion de las variables

0,
variables nivel Recuento % de N
tablas
galldad Medio 376 98.2%
e
satisfaccion Medio 378 98.7%
estudiantil Alto 5 1.3%
Total 383 100.0%

En la tabla 3, el coeficiente de determinacion R? también llamado estadistica R-cuadrado
es una herramienta de analisis que muestra el nivel de coincidencia entre un modelo de regresion
y los datos recogidos. Indica la parte de la variabilidad total de la variable dependiente que se
puede atribuir a los cambios en la variable independiente dentro del modelo (Saldafa et al., 2024).
En ese sentido, en la tabla 3 evidencia el modelo de regresion lineal maltiple el cual presenté un
coeficiente de determinacion (R? = 0.429), lo que indica que el 42.9% de la variabilidad en la
satisfaccion estudiantil se explica por las dimensiones de calidad del servicio educativo
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). La correlacion multiple (R
= 0.655) muestra una relacion moderada alta entre las variables del modelo y la satisfaccion. La
prueba de Durbin-Watson es una técnica usada para detectar la autocorrelacion en los errores de
un modelo de regresion lineal. Evalua si hay una relacion entre los errores de una observacion y
los de observaciones cercanas en el tiempo (De Lira Guillermo, 2011). En tal sentido, el estadistico
Durbin-Watson (1.570) indica independencia aceptable de los errores. El valor del estadistico (F
= 56.731) con un nivel de significancia de p < 0.001 indica que el modelo de regresién lineal
multiple es estadisticamente significativo. Esto implica que, en conjunto, las dimensiones de la
calidad del servicio contribuyen significativamente a explicar la variabilidad en la satisfaccion

estudiantil.
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Tabla 3
Modelo general de la calidad del servicio en la satisfaccion estudiantil

R Error
Modelo R R cuadrado SStandar - Durbin-— Sig.
cuadrado . de la Watson
ajustado o,
estimacion
1 ,655a 0.429 0.422 5.294 1.570 56.731 ,000b

En la tabla 4, los Coeficientes estandarizados , o coeficientes normalizados, son los
resultados de un anélisis de regresion donde todas las variables han sido normalizadas; por lo tanto,
su comprension no es directa. Sin embargo, dado que las variables normalizadas carecen de
unidades de medida, si nos ayudan a sefialar qué variables tienen mayor impacto que otras
(Granados, 2016). En ese sentido, los resultados del modelo de regresion lineal multiple muestran
que solo dos dimensiones de la calidad del servicio influyen significativamente en la satisfaccion
estudiantil: fiabilidad (B =0.582; p <0.001) y seguridad (p = 0.130; p=0.031), siendo la fiabilidad
el predictor con mayor peso, lo que indica que cumplir lo prometido y generar confianza en el
servicio es clave para elevar la satisfaccion de los estudiantes. Las demas dimensiones como
tangibilidad (p = 0.333), capacidad de respuesta (p = 0.734) y empatia (p = 0.810) no mostraron
efectos estadisticamente significativos, lo que sugiere que, en este contexto, factores como la
infraestructura, la rapidez del servicio o el trato individualizado no explican significativamente la
percepcion de satisfaccién. Ademas, los valores de colinealidad se encuentran dentro de los rangos
aceptables, lo que refuerza la validez del modelo y de los coeficientes obtenidos (ver figura 2). asi
mismo el factor de inflacion de la varianza (VIF) sefiala si una de las variables es excesivamente
semejante a las otras en el modelo. Los investigadores y analistas estadisticos emplean el (VIF)
para detectar posibles inconvenientes en los modelos, analizar conjuntos de datos complicados,
confirmar sus hallazgos y prevenir conclusiones incorrectas (Vela Meléndez & Guerreo Carrasco,
2020).
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Tabla 4

Coeficientes del modelo de regresion lineal multiple

Coeficientes no

Coeficientes

Estadisticas de

Seguridad

estandarizados estandarizados P Sig. colinealidad
Modelo
B Desv. Beta Tolerancia VIF
Error
(Constante) 19.108  3.157 6.052 0.000
Tangibilidad -0.191 0.197 -0.047 -0.970 0.333 0.652 1.534
Fiabilidad  2.032 0.247 0.582 8.233 0.000 0.303 3.301
Capacidad — ho7 (055  0.023 0340 0734 0321 3.112
de respuesta
Seguridad  0.383 0.177 0.130 2.162 0.031 0.419 2.387
Empatia -0.047 0.195 -0.016 -0.240 0.810 0.357 2.804
Fig. 2. Grafica del coeficiente del modelo de regresion maltiple
B =-0.047
p=0.333
B =0.582
p = 0.000
R?=0.429
B =0.023
Capacidad p=0734 Satisfaccion
de respuesta B =0.130 estudiantil
p=0.031
p=0.810
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Discusion

Diversos estudios han demostrado que una buena calidad de servicio es un aspecto
fundamental para la satisfaccion de los usuarios, clientes y consumidores que a partir del modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al., (1988) nace un modelo alternativo SERVPERF de Cronin &
Taylor (1992), que evalla la calidad del servicio desde la perspectiva del consumidor utilizando
métricas de rendimiento para medir la percepcion de calidad del servicio. En el dmbito de la
educacion superior, donde se ha comprobado que SERVPERF presenta cualidades superiores para
medir la calidad del servicio (Aguirre, 2022; Dugue & Chaparro, 2012; Surdez- Pérez et al.,2018).
En este sentido, considerando la hipotesis general planteada de la investigacion el cual fue
determinar la influencia de la percepcion de la calidad de servicio en la satisfaccion estudiantil.
Los resultados confirmaron una influencia positiva significativa con un coeficiente de
determinacion (R? = 0.429; P< 0.001), lo que significa que las variables predictoras (Fiabilidad,
tangibilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y empatia) explican el 42.92 % de la variabilidad
en la satisfaccion estudiantil. Estos resultados concuerdan con un estudio desarrollado en una
universidad privada del Peru que evidencidé una asociacion positiva y significativa entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacién muy alto (rho = 0,880), lo que confirma que una mejor
percepcion de los servicios se vincula con mayores niveles de satisfaccion (Piscoche &
Huamanchumo, 2024). Por otro lado, las investigaciones explicativas permiten profundizar en los
efectos causales. En este sentido, Echevarria (2023) encontré en el Centro de Educacion Tecnico
Productiva Antonio Brack EGG de Oxapampa que la calidad del servicio educativo se correlaciona
de manera significativa con la satisfaccion estudiantil (rho = 0,798), lo cual muestra como la
percepcion del servicio incide en la valoracion global que hacen los estudiantes de su experiencia

formativa.

Entre las cinco variables predictoras analizadas, solo la fiabilidad (B = 0.582; p <0.001) y
la seguridad (f = 0.130; P = 0.031) mostraron un efecto estadisticamente significativo sobre la
satisfaccion. Esto indica que, segun el modelo SERVQUAL, tanto la capacidad del servicio para
cumplir de manera constante lo prometido (fiabilidad) como la percepcién de confianza y

proteccion frente a posibles riesgos (seguridad) son elementos fundamentales en la evaluacién del
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servicio por parte de los usuarios. Resultados previos en el &mbito educativo corroboran esta
tendencia. En ese sentido, Pefia, Cosi & Silarayan (2024) evidenciaron que, en instituciones de
educacion superior, la fiabilidad y la seguridad son dimensiones clave que influyen de manera
significativa en la satisfaccion de los estudiantes. De igual forma, Armas, Arroyo, Armas &
Rodriguez (2024), en el sector financiero, encontraron que la fiabilidad representa la dimension
mas influyente sobre la satisfaccion, mientras que la seguridad, aunque con menor peso, también
tiene un efecto relevante. En conjunto, estos hallazgos muestran una clara coincidencia; la
fiabilidad se perfila como el predictor mas determinante, mientras que la seguridad complementa

y fortalece la confianza de los usuarios.

En cambio, la tangibilidad (p = -0.047; P = 0.333), la capacidad de respuesta (f = 0.023; P
=0.734) y laempatia (B =-0.016; P = 0.810) no presentaron efectos significativos. Esto indica que
los estudiantes no valoran mucho el aspecto tangible, la capacidad de respuesta y la empatia; se
toma como referencia a Garcia, Gil & Berenguer (2015), en la investigacion con el método de
regresion lineal multiple, sobre Dimensionalidad del servicio universitario: una aproximacion
desde un enfoque de Marketing, con un resultado, tangibilidad (p = 0.645; P =0.000), la capacidad
de respuesta (B =0.937; P =0.000) y la empatia (f = 0.818; P =0.000). Se tiene en cuenta que los
autores han obtenido un p-valor en forma general de todo el estudio. De la misma forma, se toma
como referencia a los autores, Pefia et al. ( 2024), en la investigacion sobre la calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en estudiantes de posgrado de una universidad publica de Lima, con un
resultado de coeficiente de correlacion donde la variable, tangibilidad (rho =0.70), capacidad de
respuesta (rho = 0.71) y la empatia (rho =0.73) utilizando el estadistico no paramétrico rho de
Spearman (r= 0.80) de forma global de variables. En los resultados obtenidos en la investigacion:
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La tangibilidad, capacidad de respuesta y la empatia del estudio no mostraron efectos
estadisticamente significativos, lo que sugiere que, en este contexto, factores como la
infraestructura, la rapidez del servicio o el trato individualizado no explican significativamente en

la percepcidn de satisfaccion.

Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion, se determind que la valoracion de la calidad del
servicio educativo influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes, aunque de
forma restringida. EI modelo general muestra una variabilidad del 42.9% en la satisfaccion (R?=
0.429; p < 0.001), lo que evidencia que la calidad del servicio es un factor relevante. El estudiante
percibe el servicio, aunque no el Unico que determina la experiencia del estudiante. En las
dimensiones analizadas, tanto la fiabilidad ( = 0.582; p < 0.001) como la seguridad (f = 0.130; p
= 0.031), evidenciaron un efecto positivo y significativo, confirmando que cumplir lo prometido
y crear confianza son factores clave para aumentar la satisfaccion de los estudiantes. Por otro lado,
la tangibilidad (B =-0.047; p = 0.333), la capacidad de respuesta ( =0.023; p = 0.734) y la empatia
(B =-0.016; p = 0.810) no produjeron efectos significativos, lo que sugiere que en este caso los
alumnos valoran més la capacidad de respuesta. Esta conclusion ha sido validada mediante la

implementacién del modelo SERVQUAL con usuarios externos.

Las variables predictoras analizadas, la fiabilidad y la seguridad mostraron un efecto
estadisticamente significativo sobre la satisfaccion. Indica que, el modelo SERVPERF, que la
capacidad del servicio para cumplir de manera constante, la percepcion de confianza y proteccion

frente a posibles riesgos (Pefia, Cosi & Silarayan, 2024). La fiabilidad y la seguridad son
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dimensiones clave que influyen de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes.
Armas, Arroyo, Armas & Rodriguez (2024) encontraron que la fiabilidad representa la dimension

mas influyente sobre la satisfaccion.

La tangibilidad (capacidad de respuesta y la empatia) no presentaron efectos significativos.
Garcia, Gil & Berenguer (2015), en la investigacion con el método de regresion lineal multiple
sobre dimensionalidad del servicio universitario: una aproximacién desde un enfoque de
marketing, con un resultado, tangibilidad, la capacidad de respuesta y la empatia, se tiene en cuenta
que los autores obtuvieron un p-valor en forma general. Pefia et al. (2024), en la investigacion
sobre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en estudiantes de posgrado de una
universidad publica de Lima, coeficiente de correlacion donde la variable, tangibilidad, capacidad

de respuesta y la empatia, utilizando el estadistico no paramétrico rho de Spearman.

Por ultimo, se sugiere que estudios futuros amplien el analisis a otros entornos educativos,
incorporen comparaciones entre universidades privadas y publicas, y examinen como la
satisfaccion de los estudiantes se vincula con factores como el rendimiento académico, la retencion
y la fidelidad institucional. Utilizar los métodos de evaluacion para la correlacion se deberia de
sustentar el método elegido, en la revision bibliografica se ha encontrado la utilizacién de
diferentes métodos sin ningln sustento.

Limitaciones

Se ha evaluado que uno de los obstaculos mas relevantes de este estudio fue la dificultad
para obtener informacion a nivel institucional principalmente a causa de acceso limitado a las

demas facultades y escuelas por falta de tramites administrativos y autonomia de cada escuela, y
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el presupuesto restringido ya que no se contaba con la economia suficiente para la inversion en la

encuesta general a nivel institucional.
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