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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada. Se enfoco a
lo cuantitativo, transversal y correlacional. La poblacion estuvo conformada por
1326 estudiantes, muestra aplicada de forma aleatoria a 298 estudiantes, mediante
el muestreo estratificado. Se empled la encuesta con un cuestionario compuesto
por 2 variables, 9 dimensiones y 34 items en el 2023. Los datos fueron analizados
con SPSS v27. Los resultados indicaron un alfa de Cronbach (o) de 0.980 para
34 elementos (Calidad de servicio 0=0.966 y Satisfaccion del estudiante
0=0.962). Ademas, el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.880, demostrando
una correlacion positiva muy fuerte entre las variables, con un nivel de
significancia de 0.000<0.05. Se concluye que existe una fuerte correlacién
positiva entre las variables. Estos hallazgos podrian ser Utiles para implementar
estrategias y mejoras en la gestion de servicios para optimizar la experiencia del
cliente.
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ABSTRACT

The objective of the research is to determine the relationship between service
quality and student satisfaction at a private university. It focused on quantitative,
transversal and correlational aspects. The population was made up of 1326
students, a sample applied randomly to 298 students, through stratified sampling.
The survey was used with a questionnaire composed of 2 variables, 9 dimensions
and 34 items in 2023. The data were analyzed with SPSS v27. The results
indicated a Cronbach's alpha (a) of 0.980 for 34 items (Service Quality 0=0.966
and Student Satisfaction 0=0.962). Furthermore, Spearman's Rho coefficient was
0.880, demonstrating a very strong positive correlation between the variables,
with a significance level of 0.000<0.05. It is concluded that there is a strong
positive correlation between the variables. These findings could be useful for
implementing service management strategies and improvements to optimize
customer experience.
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INTRODUCCION

En el entorno internacional, para Morales Requenes y Rueda Araya (2019) las universidades
como organizaciones inteligentes deben tener la capacidad de aprender de sus éxitos y fracasos,
este proceso de reflexion y analisis es fundamental para identificar areas de mejora y ajustar
estrategias en funcion de las lecciones aprendidas; evaluar y examinar la calidad de los
servicios universitarios es un paso critico para asegurarse de que la educacion y la investigacion
sean de alto nivel, siendo vital para mantener la reputacion y la posicion en la sociedad; no solo
se trata de la mejora interna, sino también de optimizar la relacion de la institucion y la
sociedad; la competencia de organizaciones privadas segun la evolucion de modelos
economicos y de produccion requieren que las universidades tradicionales se adapten y
evolucionen, asumiendo compromisos mas ambiciosos, la auto exigencia constante de la
calidad son esenciales para sobresalir en un entorno competitivo y cambiante, para Bernate et
al. (2020) la satisfaccion de los estudiantes es un indicador principal para medir los factores de
la calidad organizacional en instituciones universitarias; la opinién y percepcion de los usuarios
pueden proporcionar informacion valiosa sobre como se estdn entregando los servicios
educativos y como se estd cumpliendo con las perspectivas y necesidades de los estudiantes.
Para Fontalvo et al. (2020) es esencial el desempefio de cada grupo de interés para el
crecimiento y éxito organizacional, especialmente en las instituciones universitarias; la
globalizacién y las crecientes expectativas de los clientes, incluidos los estudiantes, padres y
empleadores, han generado necesidad de analizar y mejorar de manera precisa y efectiva la
mejora de la calidad del servicios; esto ha llevado a la aplicacion de técnicas y herramientas
modernas, para optimizar la calidad y eficiencia de los servicios universitarios; la medicion de
la excelencia educativa no se limita a enfoques cualitativos, sino que también incorpora
métodos cuantitativos y estadisticos para obtener una vision mas objetiva y precisa de como
estan funcionando los diferentes dimensiones de calidad.

En el ambito nacional, la educacion superior ha adoptado una perspectiva orientada a servicios
e industria (Flores y Arce, 2017). Las instituciones educativas incorporan enfoques
empresariales para ser competitivas y atraer a estudiantes vistos como clientes. Las
universidades priorizan la satisfaccion del estudiante mediante mejoras en la calidad de la
ensefianza, servicios de apoyo estudiantil y modernizacion de instalaciones.

Cevallos Enriquez et al. (2018) definen la calidad de servicio como indicador clave del
compromiso de una institucién o empresa por brindar lo mejor a sus clientes o usuarios y para
Palomino Arpi y Rosario Quiroz (2023) una educacién universitaria de calidad es esencial para
preparar a los estudiantes de pre y posgrado de manera integral; esto implica no solo
transmision de conocimientos, sino también el progreso de habilidades de pensamiento Idgico,
solucion de problemas y capacidad de investigacion. Asimismo, para Montenegro Ordofiez
(2020) la preocupacién por ubicar la educacion universitaria como un servicio de calidad y
satisfaccion para los estudiantes es una tendencia importante en la actualidad. La meta era
proporcionar a los estudiantes no solo una educacion académica de alta calidad, sino también
una experiencia integral satisfactoria. Para lograrlo, es esencial tener en cuenta las opiniones y
percepciones de los estudiantes, quienes son los principales usuarios y beneficiarios de la
educacion universitaria. Esto abarca la excelencia en la ensefianza, la interaccion profesor-
estudiante, los recursos educativos, la infraestructura y el ambiente de aprendizaje, entre otros
aspectos.

Finalmente, para Castillo y Ruiz (2020) la calidad de la educacion superior en universidades
privadas es una inquietud social y educativa. La satisfaccion estudiantil y el fortalecimiento
académico son cruciales para ofrecer un servicio educativo de alta calidad. Para abordar
preocupaciones y debilidades, muchas instituciones optan por implementar sistemas de
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administracion de calidad que establecen estandares para mejorar la experiencia estudiantil y
garantizar la calidad en la formacion profesional. Por lo tanto, la investigacion pretende
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfacciéon del estudiante en una
universidad privada.

METODOLOGIA

El estudio fue una investigacion cuantitativa, disefio no experimental, transversal y
correlacional. La poblacion se representd por 1326 estudiantes de la Universidad San Pedro y
la muestra de 298 participantes calculado con el 95% nivel de confianza y el 5% margen de
error. Se considerd el muestreo estratificado de las seis facultades que conforman la
universidad (tabla 1). Los criterios de inclusion fueron estudiantes matriculados de pregrado
del semestre académico 2023-1 y con participacion voluntaria.

Tabla 1. Estudiantes distribuidos por facultad de la Universidad San Pedro (n=298)

# Facultad Total Porcentaje Muestra

1 Derecho 148 11 33

2 Medicina 249 19 57

3 Ingenieria 301 23 68

4 Salud 346 26 77

5 Econdmicas 183 14 42

6 Educacioén 99 7 21
Total 1326 100 298

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Se empleo la encuesta mediante el cuestionario compuesto por 2 variables, 9 dimensiones y 34
items (Calidad del servicio [Elementos tangibles (4), Fiabilidad (3), Capacidad de respuesta
(3), Seguridad (3) y Empatia (4)] y Satisfaccion del estudiante [Ensefianza-aprendizaje (6),
Organizacién académica (3), Contenido curricular (4), Autorrealizacién (4)] por conveniencia,
y el nivel de resultados se evalu6 mediante la escala de Likert de 5 puntos (1=Totalmente en
desacuerdo a 5=Totalmente de acuerdo) con sus respectivos baremos (ver tabla 2).

Tabla 2. Baremos para el cuestionario de calidad del servicio

Variable y dimensién Nivel de Valoracion
Bajo Medio Alto
Variable 1: Calidad del Servicio 17-39 40 - 62 63 — 85
Dimension 1: Elementos tangibles 4-9 10-14 15-20
Dimension 2: Fiabilidad 3-7 8§11 12-15
Dimension 3: Capacidad de respuesta 3-7 811 12-15
Dimension 4: Seguridad 3-7 811 12-15
Dimension 5: Empatia 4-9 10-14 15-20
Variable 2: Satisfaccion del estudiante 17-39 40 —-62 63 -85
Dimension 1: Enseflanza — aprendizaje 6-14 15-22 23-30
Dimension 2: Organizacion académica 3-7 811 12-15
Dimensioén 3: Contenido curricular 4-9 10-14 15-20
Dimension 4: Autorrealizacion 4-9 10-14 15-20

Fuente: Elaboracién propia (2023)

El instrumento fue validado por 3 expertos con grado de Doctor en Administracion. Y se realizo
el analisis descriptivo, andlisis inferencial y otros datos a través del software SPSS v27.

Se priorizé el anonimato como un elemento ético fundamental. Se tomaron medidas para
garantizar la confidencialidad de los participantes, fomentando respuestas honestas y
preservando la integridad del estudio. Este enfoque ético refuerza la privacidad y credibilidad
de la investigacion.
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RESULTADOS

En la tabla 3 se evalué con el coeficiente alfa de Cronbach (a) donde se alcanzo6 una alta
consistencia interna, registrando un o de 0.980 para 34 elementos. La calidad del servicio y la
satisfaccion del estudiante también presentaron niveles elevados de confiabilidad, con
coeficientes de a de 0.966 y 0.962, respectivamente, basados en 17 elementos cada uno.

Tabla 3. Alfa de Cronbach («): General, Calidad del servicio y Satisfaccion del estudiante

1] N de elementos
General ,980 34
Calidad del servicio ,966 17
Satisfaccion del estudiante ,962 17

Fuente: Elaboracidn propia (2023)

De acuerdo con la tabla 4, la normalidad de datos se calculd utilizando la prueba Kolmogorov-
Smirnov, contabilizando el total de las muestras aplicadas que fue de 298. Obteniendo como
nivel de significancia para la variable calidad del servicio un resultado de 0.000 y para la
variable satisfaccion del cliente el resultado fue 0.029, se consider0 valores inferiores al nivel
establecido de 0.05, lo que constituye una distribucion no normal de los datos, aplicandose el
método estadistico no paramétrico Rho de Spearman, para comprobar la relacion entre las
variables investigadas.

Tabla 4. Prueba de normalidad

Variables Kolmogo6rov-Smirnov
Estadistico Gl Sig.

Calidad del Servicio ,098 298 ,000

Satisfaccion del estudiante ,055 298 ,029

Correccién de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia (2023)

En cuanto a la contrastacién de la hipétesis general y de acuerdo con los resultados de la tabla
5, el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.880, demostrando una correlacion positiva muy
fuerte entre las variables, con un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, como resultado
la hipotesis nula se rechazo y la hipétesis alterna se aceptd. Concluyendo que la calidad del
servicio tiene un grado de relacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del estudiante de una
universidad privada.

Tabla 5. Correlacion entre las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del estudiante

Calidad del Satisfaccion

servicio del cliente
Calidad del servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,880™
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 208 208
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,880™ 1,000
estudiante Sig. (bilateral) ,000 .
N 298 298

**=|_a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Con respecto a la hipotesis especifica 1 y de acuerdo con los resultados en la tabla 6, el
coeficiente Rho de Spearman es de 0.785, demostrando una correlacion entre dimension y
variable, con un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, como resultado la hipotesis nula
se rechazo y la hipotesis alterna se aceptd. Concluyendo que los elementos tangibles tienen un
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grado de relacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del estudiante de una universidad
privada.

Tabla 6. Correlacion entre Elementos tangibles y Satisfaccion del estudiante

Elementos Satisfaccion
tangibles del estudiante
Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,785™
correlacion
Rho de Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 298 298
Satisfaccion del Coeficiente de ,785™ 1,000
estudiante correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 298 298

**=| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracién propia (2023)

En cuanto a la hipotesis especifica 2 y de acuerdo con los resultados en la tabla 7, el coeficiente
Rho de Spearman es de 0.741, demostrando una correlacion entre dimension y variable, con
un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, como resultado la hipdtesis nula se rechaz6 y
la hipotesis alterna se acept6. Concluyendo que la fiabilidad tiene un grado de relacion positiva
considerable con la satisfaccion del estudiante de una universidad privada.

Tabla 7. Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del
Fiabilidad estudiante

Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 7417
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 298 298
Satisfaccion del estudiante Coeficiente de correlacion ,741% 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 298 298

**=| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracidn propia (2023)

En referencia a la hipdtesis especifica 3 y de acuerdo con los resultados en la tabla 8, el
coeficiente Rho de Spearman es de 0.806, demostrando una correlacion entre dimension y
variable, con un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, como resultado la hipétesis nula
se rechaz0 y la hipdtesis alterna se aceptd. Concluyendo que la capacidad de respuesta tiene un
grado de relacién positiva muy fuerte con la satisfaccion del estudiante de una universidad
privada.

Tabla 8. Correlacion entre Capacidad de respuestas y Satisfaccion del estudiante

Capacidad de  Satisfaccion
respuestas  del estudiante

Capacidad de respuestas  Coeficiente de correlacién 1,000 ,806™
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 298 298
Satisfaccion del estudiante Coeficiente de correlacion ,806™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 298 298

**=|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracidn propia (2023)
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Con respecto a la hipotesis especifica 4 y de acuerdo con los resultados en la tabla 9, el
coeficiente Rho de Spearman es de 0.855, demostrando una correlacion entre dimension y
variable, con un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, como resultado la hipétesis nula
se rechazd y la hipotesis alterna se aceptd. Concluyendo que la seguridad tiene un grado de
relacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del estudiante de una universidad privada.

Tabla 9. Correlacion entre Seguridad y Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion
Seguridad  del estudiante

Rho de Spearman  Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,855™
Sig. (bilateral) . ,000
N 298 298
Satisfaccion del estudiante  Coeficiente de correlacion ,855™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 298 298

**=| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracién propia (2023)

Con respecto a la hipétesis especifica 5 y de acuerdo con los resultados en la tabla 10, el
coeficiente Rho de Spearman es de 0.825, demostrando una correlacion entre dimensién y
variable, con un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, como resultado la hipdtesis nula
se rechazd y la hipotesis alterna se aceptd. Concluyendo que la empatia tiene un grado de
relacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del estudiante de una universidad privada.

Tabla 10. Correlacion entre Empatia y Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del

Empatia estudiante

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,825™
Sig. (bilateral) . ,000

N 298 298

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,825™ 1,000

estudiante Sig. (bilateral) ,000 .

N 298 298

**=| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracidn propia (2023)

En latabla 11 se destaca que los participantes se encuentran mayormente en la categoria Ni en
desacuerdo ni de acuerdo en cuatro aspectos clave: Cuando tienes algun problema, la
universidad muestra interés en resolverlo (33.6%), la disposicion del personal docente para
resolver consultas (30.9%), la implementacion de ambientes bibliotecarios (30.2%) y la
pertinencia del desarrollo de clases en la plataforma digital (30.2%).

En cambio, items que han registrado porcentajes significativos dentro de la categoria De
acuerdo son: Se siente satisfecho con su formacion académica (42.6%); Se siente satisfecho
con la eleccidon de su carrera profesional (39.3%); Los docentes dominan el contenido de las
asignaturas (35.9%); Te sientes satisfecho con los cursos de especialidad orientado a la
responsabilidad social (35.6%); El docente esta totalmente calificado para las tareas que tiene
que realizar (34.9%); Se siente satisfecho con los servicios de tutoria que brinda el personal
docente (34.6%); Los docentes brindan atencion individualizada (34.6%); Los horarios de
clases son adecuados para los estudiantes (34.2%); El trato de los docentes con los estudiantes
es considerable y amable (32.2%); y Los docentes tienen predisposicion para responder tus
preguntas (32.2%).
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Tabla 11. Frecuencia de respuesta del instrumento (n=298)

VARIABLE / DIMENSION ITEMS TD ED NAND DA TA
CALIDAD DEL SERVICIO
D1. Elementos 1. Los ambientes para el servicio bibliote.cario esta 7.4% 23.0% 30.2% 23.5% 15.8%
. implementado de adecuado a las necesidades de los
tangibles estudiantes.
2. ggnu:(llz?rr)ilia;liozzrrf (:;nplementado sus laboratorios 7.4% 19.8% 29.9% 26.2% 16.8%
3. El persor}al docente cuenta con materiales y ' 579 25.2% 25.5% 26.2% 17.4%
tecnologia adecuada para llevar a cabo su trabajo.
4. Sfag?ﬁglffz ;lt;ilesarrollo de clases mediante la 8.7% 19.1% 30.2% 25.8% 16.1%
D2. Fiabilidad 5. Launiversidad cumple con el cronograma 57%  195%  292%  258%  19.8%
académico establecido.
6. Cuando Flene§ alglin problema, la universidad 6.0% 14.8% 33.6% 29.9% 15.8%
muestra interés en resolverlo.
7. La unlve_r51dad 1nf0rmg con antlcl[r)ac.lon el 6.0% 17.8% 24.8% 28.9% 22.5%
calendario de las actividades académicas en la
pagina web institucional.
D3. Capacidad de 8. El personal docente se muestra dispuesto a absolver 4.0% 14.8% 30.9% 30.2% 20.1%
consultas y dudas de los estudiantes.
respuesta 9. (1;3(1) ;zzii(ti(;rcalli 11:3)5y (;(;;ZE;ZS con los estudiantes es 6.7% 14.8% 26.5% 32.2% 19.8%
10. {I;sp(ig;z?lttzz tienen predisposicion para responder 6.0% 17.1% 25.5% 32.2% 18.1%
D4. Seguridad 11. qullj‘t’iCei‘;tZS:tfeta‘ﬁigfente calificado paralas tareas 500, 15405 235%  349%  20.1%
12. Exigtg igufi'ldad de oportunidades para la 5.0% 20.1% 26.8% 28.2% 19.8%
participacion en clases de los estudiantes.
13. Z:sladgrc:;;si (ilar(li ;ns‘lsr%f;rclig: honestidad y confianza 6.0% 18.1% 26.5% 30.5% 18.8%
D5. Empatia 14. Los docentes brindan atencion individualizada. 4.0% 15.4% 29.0% 34.6% 16.8%
15. Los dpcentes se preocupan por los intereses y 5.0% 18.1% 25.8% 32.9% 18.1%
necesidades de los estudiantes.
16. id;i (}111(:;2;)5 de clases son adecuados para los 4.0% 15.4% 26.5% 34.0% 19.8%
17. Sslnclig;:;;t:spromueve la inclusion entre los 4.4% 16.1% 27.9% 33.9% 17.8%
SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
D1. Ensefianza — 18. Se siente satisfecho con la metod_qlogla de 6.0% 18.1% 24.2% 32.6% 19.1%
o ensefianza aplicada en su formacion profesional.
aprendizaje 19. Los recursos y he@amlentas tecnploglcas que se 5.0% 17.4% 26.5% 33.9% 17.1%
emplean en las asignaturas contribuyen a su
desarrollo académico.
20. Sf: siente satlsfecl_lo con los cursos fie mgle,s y 47% 19.5% 26.8% 29.5% 19.5%
computo que realiza en su formacion académica.
21. ;;sgr(li;tcl:le;zzes dominan el contenido de las 4.0% 15.4% 24.8% 35.9% 19.8%
22. El docente continuamente realiza retroalimentacion. 579 16.4% 28.9% 28.9% 20.1%
23. Esrc;:iu(;rri;r:it:zilé;rsley apoyo de los docentes en las 5.49% 19.8% 27.2% 31.9% 15.8%
D2. Organizaciéon | 2% ;":i:’t‘éﬁ;i‘i’stf:n‘;ltases sepublican oportunamente en 4 4o, 1449, 289%  329%  19.5%
d 4 3 . . ) . oz
academica 25. 1SaeS sriz?;: satisfecho con la publicacion oportuna de 349 17.8% 30.2% 29.0% 19.5%
26. Ereirsl(i;nz ;e;trissofz(;}ll?igg:nlzs servicios de tutoria que 4.7% 15.8% 25.5% 34.6% 19.5%
D3. Contenido 27. Elplan de estudios ofrece asignaturas de acuerdo 37%  117%  315%  349%  18.1%
. con las exigencias profesionales
curricular 28. Te_ sientes satisfecho con l_os cursos de especialidad 379, 17.4% 26.5% 35.6% 16.8%
orientado a la responsabilidad social.
29. La umverm_dad ofrecef un curriculo basado en 379, 17.8% 26.5% 3229 19.8%
competencias, con asignaturas que responden a sus
necesidades.
30. Ezsgnrﬁgl?gi?gg:if’f:;ﬁos es la indicada para su 379, 14.4% 29.2% 33.9% 18.8%
D4. 3L Sfosf‘iei?;iZ?tiSfeCho con la eleccion de su carrera 4.7% 12.1% 18.5% 39.3% 25.5%
Autorrealizacion 32. Sientg satisfaccion con e'lrdesam?llo integral de sus 549 10.4% 21.8% 38.3% 24.2%
capacidades en la profesion elegida
33. Se siente satisfecho con su formacion académica. 3.0% 12.1% 19.8% 42.6% 20.5%
34. Los conocimientos adquiridos en aulas son 5.0% 12.1% 23.2% 38.6% 21.1%

suficientes para ejercer la profesion

Referencia: TD=Totalmente en desacuerdo; ED= En desacuerdo; NAND=Ni de acuerdo ni en desacuerdo; DA=De acuerdo; TA=Totalmente

de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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En el gréfico 1 se muestra que 1,01% sefialé un nivel bajo, el 42.62% calificd un nivel medio
y el 56.38% percibio un nivel alto, resultados correspondiente al compromiso de proporcionar
mejor calidad de servicio a los estudiantes. En consecuencia, se interpretd que existe
aprobacion superior de los estudiantes con respecto a la variable calidad del servicio de una
universidad privada.

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Bo
&0

an

20

{1.01%)
Balo WMeadio Alto
Fuente: Elaboracién propia (2023)

1}

Gréfico 1. Nivel de satisfaccién en la Calidad de servicios

En la tabla 12 se visualiza que en la mayoria de las dimensiones predomina en nivel alto. Por
lo tanto, se interpreta que los estudiantes se encuentran satisfechos con la calidad en los
servicios que brinda una universidad privada.

Tabla 12. Nivel de satisfaccion en la Calidad de servicios segun dimensiones (n=298)

items Dimensiones Niveles
Bajo Medio Alto

1 Elementos tangibles 2,35% 52,68% 44,97%
2 Fiabilidad 2,35% 42,28% 55,37%
3 Capacidad de respuesta 2,01% 42,62% 55,37%
4 Seguridad 2,35% 41,28% 56,38%
5 Empatia 1,34% 41,28% 57,38%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

DISCUSION

El objetivo general fue determinar si existe relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de una universidad; segun los resultados se obtuvo correlacion entre variables de
estudios mediante la prueba estadistica Rho de Spearman que indic6 coeficiente de 0.980 de
relacion significativa que demostrd una correlacion positiva perfecta con resultados 0.00 de <
0.05, siendo significativo para su estudio.

Por lo expuesto, con los resultados adquiridos se realiz6 la comparacion con el estudio de Lopez
y Huaman (2018) que tuvo como propdsito determinar la relacion entre gestion de calidad y
satisfaccion de necesidades en el contexto educativo; investigacion de enfoque cuantitativo y
disefio descriptivo correlacional, muestra aplicado a 110 estudiantes, donde se comprobo la
relacion significativa entre gestion de calidad y satisfaccion de las necesidades de estudiantes,
con un valor del coeficiente Rho de Spearman 0.910. En este sentido, se demostré que existe
relacion significativa de los resultados siendo comparables ambos estudios, siendo semejantes
con una correlacién positiva perfecta; considerandose que la calidad educativa es un elemento
fundamental en el desarrollo de individuos y sociedades, y su trascendencia se refleja en
diversos aspectos, tanto estudiantes como docentes desempefian roles clave en la promocion y
mantenimiento de la calidad educativa.
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Por lo indicado, se confirma con la teoria control total de la calidad de Feigenbaum (1991)
citado en Yamada y Castro (2013) enfoque orientado hacia la excelencia que busca superar
expectativas del cliente, asegurando no solo la ausencia de defectos, sino la entrega de un valor
excepcional que contribuya con la construccion de una cultura organizacional centrada en
prioridad de la mejora continua de la institucion. Por lo manifestado, esta teoria en la educacion
universitaria se considera a la capacidad de la institucion en cumplir su proposito de calidad de
manera uniforme adaptandose a metas de vision y mision, para fomentar la diversidad y la
adaptabilidad para el desarrollo de propias estrategias y enfoques para ofrecer una educacion
de alta calidad

El analisis realizado al primer objetivo especifico indicdé determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada; con resultados
del coeficiente Rho de Spearman de 0.785, se demostrd una correlacion positiva muy fuerte.
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el parrafo anterior, se coincide con la
investigacion de Pinedo (2017) que tuvo como objetivo especifico determinar la relacion entre
la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfaccion en los usuarios, la
muestra estuvo establecida por 74 estudiantes; se obtuvo un coeficiente de Spearman de 0.768,
demostrando una correlacion positiva muy fuerte, resultados que indicé que la institucion
contaba con equipos adecuados y ambientes limpios ofrecidos a la poblacion estudiantil,
generando satisfaccion del servicio percibido. Por lo tanto, estos resultados son comparables
con la presente investigacion en mencién, donde se determindé que ambos estudios tienen
correlacion positiva muy fuerte.

Asimismo, la evaluacion del segundo objetivo especifico indico determinar la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada; con resultados del
coeficiente Rho de Spearman de 0.741, se demostré una correlacion positiva considerable.
Dado los resultados mencionados anteriormente, se coincide con la investigacion de
Vilcatoma (2020) que tuvo como proposito especifico evaluar la relacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion en los servicios universitarios de los usuarios; con muestra aleatoria simple de
51 estudiantes; obteniendo un coeficiente de Spearman de 0.181, lo cual demostré una
correlacion positiva media. Por lo tanto, estos resultados no son comparables con la presente
indagacion, donde se determind que los estudios tienen correlacion positiva media y
correlacion positiva considerable.

Del mismo modo, la evaluacion del tercer objetivo especifico indicé determinar la relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada; con
resultados del coeficiente Rho de Spearman de 0.806, se demostré una correlacion positiva
muy fuerte.

Tomando en consideracion los resultados previamente mencionados, se coincide con la
investigacion de Ugaz Vazquez (2017) que tuvo como proposito especifico investigar la
conexion de la capacidad de respuesta y satisfaccion en servicios universitarios de los usuarios
durante la pandemia; con muestra aleatoria simple de 6873 estudiantes; obteniendo un
coeficiente de Spearman de 0.876, lo cual demostr6 una correlacion positiva muy fuerte. Por
lo tanto, estos resultados son comparables con la presente investigacion, donde se determino
que ambos estudios tienen correlacion positiva muy fuerte.

De la misma forma, la evaluacion del cuarto objetivo especifico indico determinar la relacion
entre la seguridad y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada; con resultados
del coeficiente Rho de Spearman de 0.855, se demostrd una correlacion positiva muy fuerte.
Asimismo, se coincide con la investigacion de Laines y Valera (2023) que tuvo como proposito
especifico determinar la conexion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante; la muestra estuvo establecida por 50 estudiantes; obteniendo un
coeficiente Pearson de 0.747, lo cual demostrd una correlacion positiva muy fuerte, resultados
que indicaron que en la institucién efectivamente existe satisfaccion de clientes con percepcion
de satisfaccion. Por lo tanto, estos resultados son comparables con la presente investigacion,
donde se determind que ambos estudios tienen correlacién positiva muy fuerte.
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Por lo consiguiente el analisis del quinto objetivo especifico, indicd determinar la relacion entre
la empatia y la satisfaccion del estudiante en una universidad privada; con resultados del
coeficiente Rho de Spearman de 0.825, se demostrd una correlacion positiva muy fuerte.
Considerando los resultados obtenidos en el parrafo anterior, se coincide con la investigacion
de De La Cruz y Alvarez (2016) que tuvo como proposito especifico determinar la conexion
entre la dimension empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante; la muestra
estuvo establecida por 338 estudiantes; obteniendo un coeficiente Pearson de 0.362, lo cual
demostrd que existe una correlacion positiva media, resultados que indicaron que en la
institucion efectivamente existe satisfaccion de clientes con percepcion de satisfaccion. Por lo
tanto, estos resultados son comparables con la presente investigacion, donde se determina que
los estudios tienen correlacion positiva media y correlacion positiva muy fuerte.

Se concluye que existe relacion entre las variables de estudio, ya que los clientes sienten
satisfaccion por los servicios percibidos. Este valor indica que mejorar la calidad de servicios
de una universidad generalmente conduce a un aumento significativo en la satisfaccion del
usuario, respaldando la eficacia de la universidad para cumplir las expectativas de sus clientes;
la fuerte correlacion sugiere una conexion directa y confiable, proporcionando una base sélida
para estrategias de mejora focalizadas en calidad del servicio y validando la efectividad de
posibles inversiones de este ambito. Estos resultados tienen implicaciones estratégicas
significativas para la gestion universitaria, es importante mantener y mejorar la calidad del
servicio como un predictor clave de la satisfaccion del estudiante en una universidad.

De acuerdo con las dimensiones de determind que los elementos tangibles tienen relacion con
la satisfaccion del estudiante en una universidad privada; ya que existe relacion positiva muy
fuerte, estos resultados indicaron que los estudiantes sienten satisfaccion con los espacios y
ambientes donde se desarrollan sus clases. Con respecto a la dimensién fiabilidad se determind
que existe relacion positiva considerable, resultados que detallaron que los estudiantes sienten
satisfaccion y bienestar ya que cuando tienen problema académicos y administrativos la
universidad muestra interés en resolverlos.

De la misma forma se evalud la capacidad de respuesta, considerando que existe una relacién
positiva, los resultados mostraron que los estudiantes son atendidos oportunamente con trato
amable y considerable por parte del personal docente y administrativo. Por consiguiente, en la
evaluacion de la dimension seguridad se demostrd que existe relacion positiva muy fuerte ya
que los estudiantes se sienten satisfechos con los docentes que generan confianza y sensacion
de bienestar. Por ultimo, en la dimension empatia los resultados evidenciaron que existe
relacion positiva muy fuerte ya que los estudiantes sienten satisfaccion con la destreza de los
docentes que saben comprender las emociones de otras personas.
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