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Resumen

Objetivo. Determinar la relacion que existe entre el modelo de medicién servqual y calidad del
servicio en una institucion educativa particular Ica, durante el 2022. Métodos. El estudio tuvo
un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, de tipo aplicada. La poblacion fueron 31
padres. Se aplicé dos instrumentos: Modelo de mediciéon servqual adaptado (22 items) y
calidad del servicio (14 items). Resultados. Se hizo la inferencia de la hipétesis mediante la
prueba no paramétrico Rho de Spearman. Se obtuvo un resultado p= 0,01 para contrastar la
hipotesis general. Es decir, la correlacion es significativa como para aceptarlah1yrechazarla
hO formulada al inicio de la investigacion. Conclusién. Existe una correlacién positiva muy
fuerte entre el Modelo de medicion servqual y calidad del servicio desde la percepcioén de los
padres de unainstitucion particular de la provincia de Ica.
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Abstract

Objective. Determine the relationship that exists between the servqual measurement model
and service quality in a private educational institution Ica, during 2022. Methods. The study
had a quantitative approach, non-experimental design, applied type. The population was 31
parents. Two instruments were applied: adapted servqual measurement model (22 items) and
service quality (14 items). Results. The inference of the hypothesis was made using the non-
parametric Spearman's Rho test. Aresult p= 0.01 was obtained to test the general hypothesis.
That is, the correlation is significant enough to accept h1 and reject hO formulated at the
beginning of the research. Conclusion. There is a very strong positive correlation between the
Servqual measurement model and quality of service from the perception of parents of a
particular institution in the province of Ica.
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Introduccion

El periodo de confinamiento producto de la
COVID- 19 conllevé a la adaptacion urgente y
transformacion del sistema educativo. Esta etapa supone
el cambio de enfoque que se centré en el uso de la
tecnologia e influyd en el aseguramiento de la calidad de
la Educacion Basica Regular (EBR). Asimismo, el fin de
mejorar los procesos de ensefianza — aprendizaje se
desarrollé distintos programas; cuyo propésito de
ensefiar a través de los recursos digitales, y mitigar los
efectos por la imposibilidad de una atencién presencial.
En ese sentido, (Hoxha, 2023) estableci6é una escala para
medir la calidad del servicio de atencioén, el cual resulta
esencial en el aseguramiento de la calidad educativa.

El concepto de modelo de medicion servqual fue
iniciado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio
1988 y fue delimitado por distintos autores. Por ejemplo
Matsumoto Nishizawa (2014) indicé que mide la calidad
del servicio, mediante las expectativas y percepciones de
los clientes. El cual comprende cinco indicadores:
Tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad o capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (Orlandini y Ramos,
2017). En este sentido, el concepto de modelo de
medicién servqual es un método de medicién de la
calidad de un servicio que se basa en contrastar las
expectativas que tienen los clientes (Causado-Rodriguez
et al., 2019; Torres Fragoso et al., 2017; Clemenza et al.,
2010).

Como concepcidon mas reciente, modelo de
medicion servqual hace referencia a los modelos
adoptados con mayor frecuencia para afrontar nuevos
retos e iniciativa para la consecucion de logros (Mamta y
Kumar, 2023). En ese sentido, y partiendo recientemente
de la percepcion después de recibir el servicio en el
sistema de salud (Porsuk y Cerit, 2023). Estudios como el
de Hatipoglu y Koc (2023) o Chew et al., (2023)
configuran el concepto de modelo de medicién servqual,
el cual se basa en el significado que se le otorga los
modelos validados de calidad del servicio de atencidn
médica y sus relaciones positivas significativas entre
tangibles, se puede percibir de manera precisa;
confiabilidad, habilidad para ejecutar el servicio de forma
fiable; seguridad, calidad del servicio, mediante las
expectativas y percepciones; y empatia con la
satisfaccion de los clientes, en base a cinco dimensiones
(Gangaetal.,2019).

En este sentido, German et al., (2022) hacen
especial énfasis en modelo de medicion servqual desde
una perspectiva una integracion de la teoria del
comportamiento planificado proambiental y la calidad del
servicio durante la pandemia de COVID-19. Por estos
motivos, resulta de interés su estudio en el ambito
educativo con la calidad del servicio de aprendizaje
utilizando el modelo servqual, sino que también se ha
convertido en el medio de aprendizaje durante la
pandemia de COVID-19 (Sumi y Kabir, 2021). Asimismo,
estos factores se relacionan con la calidad del servicio en
una institucion educativa particular, asi como del modelo
de evaluacion de la calidad para la ensefianza en linea
interactiva (Liuetal., 2021).

Espiritu-Rueda, D. M.

Es de vital importancia determinar la relacion que
existe entre el modelo de medicion servqual y calidad del
servicio en unainstitucion educativa particular lca—2022.
Por ejemplo, el servicio educativo para mantener la
calidad en tiempos de pandemia en funcién a la
percepcion de los padres de familia.

Métodos
Tipo de estudio

Disefio: no experimental, porque permitid
analizar los cambios a través del tiempo, y se realiza a
través de la observacion, (Palomino, 2006) es decir, sin
intervenir o manipular las variables. El enfoque fue
cuantitativo, y se abordé desde perspectiva externa y
objetiva del fendmeno. Desde un punto de vista, se
caracterizé en la base de la induccién probabilistica
Oviedo y Campo-Arias (2005). El tipo aplicada busca la
generacion de conocimiento enfocada en diagnosticos
con aplicacion directa se pueda poner en practica y
destinada a encontrar soluciones a los problemas.

El nivel correlacional el cual analiz6 estadistica-
mente las dos variables: 1. Modelo de medicién servqual,
2. Calidad del servicio siendo su propésito estudiar el
grado de correlacion entre ellas (Flores et al, 2013).

Poblaciéony muestra

Poblacion hace referencia habitualmente a la
densidad poblacional, en este caso los padres quienes
matricularon en el afio lectivo 2022 en una I.E. particular
de la provincia de Ica. La muestra fue finita y de tamafo
N=31, siendo una técnica de muestreo no probabilistico
para ello se trabajé con aquellos padres que desearon
participar de manera voluntaria. La muestra fue
estratificada, porque se separ6 en estratos y segmentos
homogéneos.

Tabla1
Muestra estratificada
N° Padres %
Inicial 5 16
Primaria 10 32
Secundaria 16 52
Total 31 100

Instrumentos de recoleccion de datos

Para la medicion de la variable modelo de
medicion SERVQUAL (22 items), adaptado propuesto
por Mejias (2005) que reflejan las dimensiones:
Tangibilidad, Confiabilidad, Sensibilidad o capacidad de
respuesta, seguridad, y empatia. Asimismo, para el
instrumento calidad de servicio, pretende medir la calidad
de servicio de una institucion educativa, en base a las
declaraciones de 31 padres de familia. En funcion a las
siguientes dimensiones: mensualidad (1 - 3)
profesionalismo (4 — 6) comunicacion (7 -9) limpieza (10 -
12) seguridad (13 -14). La fiabilidad de los instrumentos
fue a través de una prueba piloto que se aplicé a 10
estudiantes; obteniendo un resultado del Modelo de
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medicion SERVQUAL 0.79, y 0.81 para la variable calidad
de servicio (Anexo 2).

Tabla 2
Analisis de fiabilidad de las escalas
Escala N 9¢ N-"de u gia PV Fiabilidad
sujetos items tipica
Modelo de
medicién 10 22 58,71 8,513 0.79
servqual
Calidad de 4 14 37,00 5721  0.81
servicio

Procedimientos de larecoleccion de datos

Para llevar a cabo el estudio se utilizd los
siguientes materiales. Inicialmente, se procedi6 a validar
los instrumentos por medio de una prueba piloto de 10
sujetos (anexo 2); donde se determind la fiabilidad de los
instrumentos. Un segundo aspecto a considerar fue la
aplicacion del consentimiento informado a cada padre
que de manera voluntaria participara de la investigacion,
explicando el caracter anénimo y de confidencialidad. En
tercer lugar, se explicd brevemente el propésito de la
investigacién, y procediendo en aplicar los cuestionarios;
esto se realiz6 en un estimado de 20 minutos.

Analisis de datos

Se utilizo el coeficiente de correlacion. Los datos
fueron analizados mediante el paquete estadistico SPSS
V. 29.

Resultados

Al analizar el nivel de correlacién entre las
variables tangibilidad y mensualidad (0,378); indicando
una correlacién positiva considerable. Asimismo, en
relacion a la correlacion la confiabilidad y profesionalismo
(0,293); es positiva media. Ademas, en la correlaciéon de
las dimensiones sensibilidad o capacidad de respuesta y
comunicacion (0,128); el resultado es una correlacion
positiva débil. Ademas, la correlacién entre seguridad y
limpieza (-,146); obteniendo, una correlacién negativa
media. Finalmente, entre las dimensiones empatia y
seguridad (0,044) la correlacién es positiva media.

Para contrastar la hipétesis se desarroll6 un analisis
inferencia no paramétrico Rho de Spearman; arazén que
no sigue una distribucién normal. Se plante¢ la siguiente
hipétesis:

H,: Si existe relacion entre el Modelo de medicién
servqual y calidad del servicio en una instituciéon
educativa particular lca—2022

H,: No existe relacion entre el Modelo de mediciéon
servqual y calidad del servicio en una institucion
educativa particular lca—2022

Los resultados evidencian que existe una (0,900)
correlacion  positiva muy fuerte entre el Modelo de
medicién servqual y calidad del servicio desde la
percepcion de los padres de una instituciéon particular de

la provincia de Ica. Obteniendo un p= 0,01
estadisticamente significativa; aceptando la H, y
rechazandolaH,.

Tabla 3
Datos descriptivos, correlacion modelo de medicion
servqual y calidad del servicio en una institucion

educativa particular
M DE Mensualidad Profesionalismo Comunicaciéon Limpieza Seguridac
Tangibilidad 13,77 2,404 ,378
Confiabilidad 10,84 2,051 ,293
Sensibilidad ¢
capacidad de 10,00 2,066 ,128
respuesta
Seguridad 13,87 2,460 -,146
Empatia 10,23 2,186 ,044

Nota. M=Media DE = desviacién estandar

Tabla4
Prueba de hipotesis Rho de Spearman
Modelo de 1 4ad del
medicién L.
servicio
servqual
Coeficiente
Modelo de 1,000 ,900"
de correlacion
medicién Sig.
servqual (bilateral) ;000
Rho de N 31 31
Spearman Coeficiente
. de ,900" 1,000
dC;hdad correlaciéon
. ig.
servicio (bilateral) ,000
N 31 31

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

Esta investigacion correlaciona el Modelo de
medicién servqual y en una muestra de padres de familia
y calidad del servicio y su relacién con las siguientes
dimensiones: Mensualidad, Profesionalismo,
Comunicacién, Limpieza y Seguridad. Los datos
obtenidos muestran una correlacion positiva media; salvo
a correlacién entre seguridad y limpieza (-,146);
obteniendo, una correlacion negativa media. En lineas
generales, los resultados son coherentes con estudios
que se basa en contrastar las expectativas que tienen los
clientes a través del método de medicion de la calidad de
un servicio (Causado-Rodriguez et al., 2019; Torres
Fragosoetal., 2017; Clemenzaetal., 2010).

Los resultados evidenciaron que para los padres
es una prioridad medir las percepciones de la calidad del
servicio educativo y sus servicios durante la pandemia.
Destaca el hecho, que los padres de familia reportaron
haber observado profesionalismo por parte de la
promotora y docentes; ademas, de la comunicacion y
seguridad en un porcentaje significativamente mayor.
Asimismo, hacen especial énfasis en modelo de medicion
servqual desde una perspectiva de integracion (German
et al.,, 2022; Sumi y Kabir, 2021; Liu et al., 2021) y
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apoyaron factores se relacionan con la calidad del servicio
durante la pandemia de COVID-19.

En particular, los resultados de esta investigacion
sefialan que este tipo de Modelo de medicién, permite el
aseguramiento de la calidad identificando el enfoque mas
pertinente para medir la calidad del servicio y expectativas
de los usuarios. Se puede destacar como fortaleza
principal, la aplicacién del Modelo de medicion servqual
aplicado en el sector de la educacion basica regular
(EBR).no obstante una de sus principales debilidades fue
la poca participacion de los padres de familia de los
distintos niveles; lo cual dificulté la objetividad del estudio.

Conclusioén

Se concluye que existe una correlacion positiva
entre el Modelo de medicion servqual y calidad del servicio
en una institucion educativa particular Ica. Sin embargo,
se debe remarcar que la calidad del servicio envuelve una
serie de aspectos esenciales en la percepcion del usuario.
Asimismo, se llega a la conclusion, se en proximas
investigaciones se debe procurar abordar un mayor
ndmero de participantes. Finalmente, se difundir los
hallazgos con la comunidad educativa: directivo, personal
administrativo, coordinadores, docentes, padres de
familiay estudiantes.
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