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Resumen

Objetivo. Determinar la relación que existe entre el modelo de medición SERVQUAL y la 
calidad del servicio en una institución educativa particular de Ica (Perú), durante el 2022. 
Metodos. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, siendo una 
investigación de tipo aplicada. La poblacion fueron 31 padres. Fueron aplicados dos 
instrumentos: el modelo de medición SERVQUAL adaptado (22 ítems) y el de medición de la 
calidad del servicio (14 ítems). Resultados. Se hizo la inferencia de la hipótesis mediante la 
prueba no paramétrico rho de Spearman. Se obtuvo un resultado de p = 0,01 para contrastar la 
hipótesis general. Por consiguiente, la correlación fue significativa como para aceptar la h1 y 
rechazar la h0, formuladas al inicio de la investigación. Conclusión. Existe una correlación  
positiva muy fuerte entre el modelo de medición SERVQUAL y la calidad del servicio desde la 
percepción de los padres de familia de una institución particular de la provincia de Ica.

Palabras clave: calidad, servicio, medición, SERVQUAL, educación.

Abstract

Objective. To determine the relationship between the SERVQUAL measurement model and 
service quality in a private educational institution in Ica (Peru), during 2022. Methods. The 
study had a quantitative approach, non-experimental design, being an applied research. The 
population consisted of 31 parents. Two instruments were applied: the adapted SERVQUAL 
measurement model (22 items) and the service quality measurement model (14 items). 
Results. The hypothesis was inferred using Spearman's nonparametric rho test. A result of p = 
0.01 was obtained to contrast the general hypothesis. Therefore, the correlation was 
significant enough to accept h1 and reject h0, formulated at the beginning of the research. 
Conclusion. There is a very strong positive correlation between the SERVQUAL 
measurement model and the quality of service as perceived by the parents of a private 
institution in the province of Ica.

Keywords: quality, service, measurement, SERVQUAL, education.
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Introducción

 El periodo de confinamiento producto de la 
COVID-19 condujo a la adaptación urgente y 
transformación del sistema educativo. Esta etapa supuso 
el cambio de enfoque que se centró en el uso de la 
tecnología e influyó en el aseguramiento de la calidad de 
la Educación Básica Regular (EBR). Así mismo, con el fin 
de mejorar los procesos de enseñanza-aprendizaje 
fueron desarrollados distintos programas, cuyo propósito 
esencia era enseñar a través de los recursos digitales y 
mitigar así los efectos por la imposibilidad de una atención 
presencial. En ese sentido, Hoxha (2023) estableció una 
escala para medir la calidad del servicio de atención, el 
cual resulta esencial en el aseguramiento de la calidad 
educativa. 

 El concepto de modelo de medición SERVQUAL 
fue iniciado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el año 
1988 y fue delimitado por distintos autores. Por ejemplo, 
Matsumoto Nishizawa (2014) indicó 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 empatía (Orlandini y Ramos, 
2017). En este sentido, el concepto de modelo de 
medición SERVQUAL es un método de medición de la 
calidad de un servicio, que se basa en contrastar las 
expectativas que tienen los clientes (Causado-Rodriguez 
et al., 2019; Clemenza et al., 2010; Torres Fragoso et al., 
2017).

 Como concepción más reciente, el modelo de 
medición SERVQUAL hace referencia a los  modelos 
adoptados con mayor frecuencia para afrontar nuevos 
retos e iniciativa para la consecución de logros (Mamta y 
Kumar, 2023). En ese sentido, y partiendo recientemente 
de la percepción 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 medición 
SERVQUAL, el cual se basa  en el significado que se le 
otorga a los modelos validados de calidad del servicio de 
atención médica y sus relaciones positivas significativas 
entre tangibles, y 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 empatía con la 
satisfacción de los clientes, en base a cinco dimensiones 
(Ganga et al., 2019).

 En este sentido, German et al., (2022) hacen 
especial énfasis en modelo de medición SERVQUAL 
desde una perspectiva de integración de la teoría del 
comportamiento planificado proambiental y la calidad del 
servicio durante la pandemia de la COVID-19.  Por estos 
motivos no solo resulta de interés su estudio en el ámbito 
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 la COVID-19 (Sumi y Kabir, 2021). Así 
mismo, estos factores se relacionan con la calidad del 
servicio en una institución educativa particular, así como 
del modelo de evaluación de la calidad para la enseñanza 

en línea interactiva (Liu et al., 2021).

 Por consiguiente, este estudio buscó determinar 
la relación que existe entre el modelo de medición 
SERVQUAL y la calidad del servicio en una institución 
educativa particular de Ica (Perú), 2022. Por ejemplo, el 
servicio educativo para mantener la calidad en tiempos de 
pandemia en función a la percepción de los padres de 
familia.

Métodos

Tipo de estudio
 El diseño de esta investigación fue no 
experimental, ya que permitió analizar los cambios a 
través del tiempo y se realizó a través de la observación 
(Palomino, 2006), es decir, sin intervenir o manipular las 
variables. El enfoque fue cuantitativo y se abordó desde 
una perspectiva externa y objetiva del fenómeno. DE 
igual modo, se caracterizó en la base de la inducción 
probabilística (Oviedo y Campo-Arias, 2005). La 
investigación fue también de tipo aplicada, ya que buscó 
la generación de conocimiento enfocado en diagnósticos 
con aplicación directa que se puedan poner en práctica y 
destinados a encontrar soluciones a los problemas.

 El nivel de la investigación fue correlacionar, 
dado que se analizó estadísticamente las dos variables: 
a) modelo de medición SERVQUAL, y b) calidad del 
servicio; siendo su propósito estudiar el grado de 
correlación entre ellas (Flores et al, 2013).

Población y muestra
 E l  té rm ino  pob lac ión  hace  re fe renc ia 
habitualmente a la densidad poblacional, en este caso los 
padres que matricularon en el año lectivo 2022 a sus hijos 
en una I. E. particular de la provincia de Ica. La muestra 
fue finita y de tamaño N = 31, siendo una técnica de 
muestreo no probabilístico; para ello se trabajó con 
aquellos padres que desearon participar de manera 
voluntaria. La muestra fue estratificada, ya que fue 
separada en estratos y segmentos homogéneos.

Tabla 1
Muestra estratificada

Instrumentos de recolección de datos
 Para la medición de la variable modelo de 
medición SERVQUAL (22 ítems), fue empleada la 
adaptación propuesta por Mejías (2005), que refleja las 
siguientes dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, 
sensibilidad o capacidad de respuesta, seguridad, y 
empatía. Así mismo, para el instrumento de medición de 
la calidad del servicio, se pretendió medir la calidad de 
servicio de una institución educativa, en base a las 
declaraciones de 31 padres de familia en función a las 
siguientes dimensiones: mensual idad (1 - 3), 
profesionalismo (4 – 6), comunicación (7 -9), limpieza (10 
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-12) y seguridad (13 -14). La fiabilidad de los instrumentos 
fue a través de una prueba piloto que se aplicó a 10 
estudiantes, obteniendo un resultado del modelo de 
medición SERVQUAL de 0,79 y 0,81 para la variable 
calidad del servicio (ver Tabla 2).

Tabla 2
Análisis de fiabilidad de las escalas

Procedimientos de la recolección de datos
 Para llevar a cabo el estudio se utilizó los 
siguientes materiales y procedimientos. Inicialmente, se 
procedió a validar los instrumentos por medio de una 
prueba piloto de 10 sujetos (ver Tabla 2), donde se 
determinó la fiabilidad de los instrumentos. Un segundo 
aspecto a considerar fue la aplicación del consentimiento 
informado a cada padre que de manera voluntaria 
participara de la investigación, explicando el carácter 
anónimo y de confidencialidad. En tercer lugar, se explicó 
brevemente el propósito de la investigación, procediendo 
a aplicar los cuestionarios; esto se realizó en un estimado 
de 20 minutos.

Análisis de datos
 Para el análisis de datos fue utilizado el 
coeficiente de correlación. Los datos fueron analizados 
mediante el paquete estadístico SPSS V.29.

Resultados

 Al analizar el nivel de correlación entre las 
variables tangibilidad y mensualidad el resultado fue de 
0,378, lo que indica una correlación positiva considerable. 
Así mismo, en relación a la correlación la confiabilidad y 
profesionalismo el resultado fue de 0,293, lo que expresa 
una correlación positiva media. Además, en la correlación 
de las dimensiones sensibilidad o capacidad de 
respuesta y comunicación el resultado obtenido fue de 
0,128, lo que indica una correlación positiva débil. 
También, la correlación entre seguridad y limpieza fue de -
,146, lo que expresa una correlación negativa media. 
Finalmente, entre las dimensiones empatía y seguridad 
(0,044) la correlación fue positiva media.

 Para contrastar la hipótesis se desarrolló un 
análisis inferencia no paramétrico a partir del rho de 
Spearman, a razón que no sigue una distribución normal. 

Así mismo, se planteó la siguiente hipótesis: 
H : Sí existe relación entre el modelo de medición 1

SERVQUAL y la calidad del servicio en la institución 
educativa particular de Ica, 2022.

H : No existe relación entre el modelo de medición 0

SERVQUAL y la calidad del servicio en la institución 
educativa particular de Ica, 2022.

Tabla 3
Datos descriptivos, correlación modelo de medición 
servqual y calidad del servicio en una institución 
educativa particular

Nota. M=Media DE = desviación estándar 

 Finalmente, los resultados evidencian que existe 
una correlación positiva muy fuerte (0,900) entre el 
modelo de medición SERVQUAL y la calidad del servicio 
desde la percepción de los padres de la institución 
educativa particular de la provincia de Ica; obteniendo un 
p = 0,01, estadísticamente significativo; por tanto, 
aceptando la H  y rechazando la H .1 0

Tabla 4
Prueba de hipótesis Rho de Spearman

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

Discusión 
 Esta investigación correlaciona el modelo de 
medición SERVQUAL en una muestra de padres de 
familia y la calidad del servicio, en relación con las 
siguientes dimensiones: mensualidad, profesionalismo, 
comunicación, limpieza y seguridad. Los datos obtenidos 
muestran una correlación positiva media, salvo la 
correlación entre seguridad y limpieza (-,146), donde se 
obtuvo una correlación negativa media. En líneas 
generales, los resultados son coherentes con estudios 
que se basan en contrastar las expectativas que tienen 
los clientes a través del método de medición de la calidad 
de un servicio (Causado-Rodriguez et al., 2019; 
Clemenza et al., 2010; Torres Fragoso et al., 2017).

 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 de que los padres de familia reportaron 
haber observado profesionalismo por parte de la 
promotora y docentes, además de la comunicación y 
seguridad en un porcentaje significativamente mayor.  Así 
mismo, hacen especial énfasis en el modelo de medición 
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Modelo de medición SERVQUAL y calidad del servicio en una institución educativa particular de Ica, 2022

N° Padres %

Inicial 5 16

Primaria 10 32

Secundaría 16 52

Total 31 100

Escala
N° de 

sujetos

N.° de 

ítems
Media

Desv. 

típica
Fiabilidad

Modelo de 

medición 

servqual

10 22 58,71 8,513 0.79

Calidad de 

servicio
10 14 37,00 5,721 0.81

M DE Mensualidad Profesionalismo Comunicación Limpieza Seguridad

Tangibilidad 13,77 2,404 ,378

Confiabilidad 10,84 2,051 ,293

Sensibilidad o 

capacidad de 

respuesta

10,00 2,066 ,128

Seguridad 13,87 2,460 -,146

Empatía 10,23 2,186 ,044

Modelo de 
medición 
servqual

Calidad del 
servicio

Coeficiente 
de 
correlación

1,000 ,900**

Sig. 
(bilateral)

. ,000

N 31 31

Coeficiente 
de 
correlación

,900
** 1,000

Sig. 
(bilateral)

,000 .

N 31 31

Rho de 
Spearman

Modelo 
de 
medición 
servqual

Calidad 
del 
servicio
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-12) y seguridad (13 -14). La fiabilidad de los instrumentos 
fue a través de una prueba piloto que se aplicó a 10 
estudiantes, obteniendo un resultado del modelo de 
medición SERVQUAL de 0,79 y 0,81 para la variable 
calidad del servicio (ver Tabla 2).

Tabla 2
Análisis de fiabilidad de las escalas

Procedimientos de la recolección de datos
 Para llevar a cabo el estudio se utilizó los 
siguientes materiales y procedimientos. Inicialmente, se 
procedió a validar los instrumentos por medio de una 
prueba piloto de 10 sujetos (ver Tabla 2), donde se 
determinó la fiabilidad de los instrumentos. Un segundo 
aspecto a considerar fue la aplicación del consentimiento 
informado a cada padre que de manera voluntaria 
participara de la investigación, explicando el carácter 
anónimo y de confidencialidad. En tercer lugar, se explicó 
brevemente el propósito de la investigación, procediendo 
a aplicar los cuestionarios; esto se realizó en un estimado 
de 20 minutos.

Análisis de datos
 Para el análisis de datos fue utilizado el 
coeficiente de correlación. Los datos fueron analizados 
mediante el paquete estadístico SPSS V.29.

Resultados

 Al analizar el nivel de correlación entre las 
variables tangibilidad y mensualidad el resultado fue de 
0,378, lo que indica una correlación positiva considerable. 
Así mismo, en relación a la correlación la confiabilidad y 
profesionalismo el resultado fue de 0,293, lo que expresa 
una correlación positiva media. Además, en la correlación 
de las dimensiones sensibilidad o capacidad de 
respuesta y comunicación el resultado obtenido fue de 
0,128, lo que indica una correlación positiva débil. 
También, la correlación entre seguridad y limpieza fue de -
,146, lo que expresa una correlación negativa media. 
Finalmente, entre las dimensiones empatía y seguridad 
(0,044) la correlación fue positiva media.

 Para contrastar la hipótesis se desarrolló un 
análisis inferencia no paramétrico a partir del rho de 
Spearman, a razón que no sigue una distribución normal. 

Así mismo, se planteó la siguiente hipótesis: 
H : Sí existe relación entre el modelo de medición 1

SERVQUAL y la calidad del servicio en la institución 
educativa particular de Ica, 2022.

H : No existe relación entre el modelo de medición 0

SERVQUAL y la calidad del servicio en la institución 
educativa particular de Ica, 2022.

Tabla 3
Datos descriptivos, correlación modelo de medición 
servqual y calidad del servicio en una institución 
educativa particular

Nota. M=Media DE = desviación estándar 

 Finalmente, los resultados evidencian que existe 
una correlación positiva muy fuerte (0,900) entre el 
modelo de medición SERVQUAL y la calidad del servicio 
desde la percepción de los padres de la institución 
educativa particular de la provincia de Ica; obteniendo un 
p = 0,01, estadísticamente significativo; por tanto, 
aceptando la H  y rechazando la H .1 0

Tabla 4
Prueba de hipótesis Rho de Spearman

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

Discusión 
 Esta investigación correlaciona el modelo de 
medición SERVQUAL en una muestra de padres de 
familia y la calidad del servicio, en relación con las 
siguientes dimensiones: mensualidad, profesionalismo, 
comunicación, limpieza y seguridad. Los datos obtenidos 
muestran una correlación positiva media, salvo la 
correlación entre seguridad y limpieza (-,146), donde se 
obtuvo una correlación negativa media. En líneas 
generales, los resultados son coherentes con estudios 
que se basan en contrastar las expectativas que tienen 
los clientes a través del método de medición de la calidad 
de un servicio (Causado-Rodriguez et al., 2019; 
Clemenza et al., 2010; Torres Fragoso et al., 2017).

 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 de que los padres de familia reportaron 
haber observado profesionalismo por parte de la 
promotora y docentes, además de la comunicación y 
seguridad en un porcentaje significativamente mayor.  Así 
mismo, hacen especial énfasis en el modelo de medición 
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Modelo de medición SERVQUAL y calidad del servicio en una institución educativa particular de Ica, 2022

N° Padres %

Inicial 5 16

Primaria 10 32

Secundaría 16 52

Total 31 100

Escala
N° de 

sujetos

N.° de 

ítems
Media

Desv. 

típica
Fiabilidad

Modelo de 

medición 

servqual

10 22 58,71 8,513 0.79

Calidad de 

servicio
10 14 37,00 5,721 0.81

M DE Mensualidad Profesionalismo Comunicación Limpieza Seguridad

Tangibilidad 13,77 2,404 ,378

Confiabilidad 10,84 2,051 ,293

Sensibilidad o 

capacidad de 

respuesta

10,00 2,066 ,128

Seguridad 13,87 2,460 -,146

Empatía 10,23 2,186 ,044

Modelo de 
medición 
servqual

Calidad del 
servicio

Coeficiente 
de 
correlación

1,000 ,900**

Sig. 
(bilateral)

. ,000

N 31 31

Coeficiente 
de 
correlación

,900
** 1,000

Sig. 
(bilateral)

,000 .

N 31 31

Rho de 
Spearman

Modelo 
de 
medición 
servqual

Calidad 
del 
servicio
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SERVQUAL desde una perspectiva de integración 
(German et al., 2022; Liu et al., 2021; Sumi y Kabir, 2021) y 
apoyaron factores que se relacionan con la calidad del 
servicio durante la pandemia de la COVID-19.

 En particular, los resultados de esta investigación 
señalan que este tipo de modelo de medición, permite el 
aseguramiento de la calidad, identificando el enfoque más 
pertinente para medir la calidad del servicio y las 
expectativas de los usuarios. Se puede destacar como 
fortaleza principal la aplicación del modelo de medición 
SERVQUAL aplicado en el sector de la educación básica 
regular (EBR). No obstante, una de sus principales 
debilidades fue la poca participación de los padres de 
familia de los distintos niveles, lo cual dificultó la 
objetividad del estudio. 

Conclusión

 Se concluye que existe una correlación positiva 
entre el modelo de medición SERVQUAL y la calidad del 
servicio en una institución educativa particular Ica (Perú). 
Sin embargo, se debe remarcar que la calidad del servicio 
envuelve una serie de aspectos esenciales en la 
percepción del usuario. Así mismo, se llega a la conclusión 
de que en próximas investigaciones se debe procurar 
abordar un mayor número de participantes. Finalmente, 
resulta importante difundir los hallazgos con la comunidad 
educativa: direct ivos, personal administrat ivo, 
coordinadores, docentes, padres de familia y estudiantes.
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Resumen

Objetivo. Identificar las estrategias logísticas que influyen en el desempeño de las empresas 
productoras de muebles de Villa el Salvador. Métodos. El estudio fue bajo el enfoque 
cuantitativa, de nivel explicativa. Se recogió la información con una encuesta Likert en el año 
2018, de las estrategias logísticas: Posposición, Integración logística interna, integración 
logística externa y logística proactiva y del desempeño logístico: lead time, costo logístico, 
stock-out y satisfacción del cliente, se utilizó métodos econométricos para probar las hipótesis 
planteadas. Resultados. La posposición reduce el lead time y el costo logístico, pero no 
influye en el stock-out, ni en la satisfacción del cliente. La integración logística interna 
disminuye el lead time, el costo logístico y el stock-out y aumenta la satisfacción del cliente. La 
integración logística externa disminuye el lead time, el costo logístico y el stock-out y mejora la 
satisfacción del cliente. La logística proactiva no influye en el lead time y disminuye el costo 
logístico y el stock-out y aumenta la satisfacción del cliente. Conclusión. La estrategia 
logística influye en el desempeño de las empresas, este efecto se explicaría no tanto por la 
aplicación estructurada de las estrategias logísticas, sino porque la encuesta Likert incluyó 
elementos de las estrategias logísticas y que estas empresas, al ser miembros de un cluster, 
cooperan y coordinan.

Palabras clave: estrategias logísticas, desempeño empresarial, costo logístico, 
satisfacción del cliente.

Abstract

Objective. Identify the logistics strategies that influence the performance of furniture 
producing companies in Villa el Salvador. Methods. The study was under a quantitative 
approach, at an explanatory level. The information was collected with a Likert survey in 2018, 
on the logistics strategies: Postponement, internal logistics integration, external logistics 
integration and proactive logistics and logistics performance: lead time, logistics cost, stock-
out and customer satisfaction. used econometric methods to test the proposed hypotheses. 
Results. Postponement reduces lead time and logistics cost, but does not influence stock-out 
or customer satisfaction. Internal logistics integration reduces lead time, logistics cost and 
stock-out and increases customer satisfaction. External logistics integration reduces lead time, 
logistics cost and stock-out and improves customer satisfaction. Proactive logistics does not 
influence lead time and reduces logistics costs and stock-out and increases customer 
satisfaction. Conclusion. The logistics strategy influences the performance of companies, this 
effect would be explained not so much by the structured application of logistics strategies, but 
because the Likert survey included elements of logistics strategies and that these companies, 
being members of a cluster, cooperate and coordinate

Keywords: logistics strategies, business performance, logistics cost, customer satisfaction.
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