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“No se puede mejorar lo que no se controla; no se puede
controlar lo que no se mide; no se puede medir lo que no
se define”.

William Edwards Deming
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RESUMEN

En este contexto la presente investigacion se titula “Influencia de la Calidad del
servicio en el rendimiento académico del estudiante del cuarto semestre de la
Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, Universidad Catélica de Santa Maria,
Arequipa 2018 y busca determinar la influencia de la calidad del servicio brindado
en el rendimiento académico en cursos de la especialidad y cursos generales del
estudiante, se consideraron dos variables de estudio, Calidad del Servicio Educativo

y Rendimiento Académico.

El disefio de la investigacion adopta un enfoque cuantitativo y un estudio de
tipo relacional-causal. El total de la poblacidn es un total de 150 estudiantes inscritos
en el cuarto semestre académico, considerando una muestra de 116 estudiantes, se
aplicé un cuestionario para medir la calidad del servicio educativo, basado en el
modelo SERVQUAL y una ficha de recoleccion de datos para conocer la variable

rendimiento académico, para el analisis se utilizo el estadistico Chi Cuadrado.

En los resultados encontrados puede concluirse que existe una correlacion
positiva muy débil entre la calidad del servicio educativo y el rendimiento académico
de los estudiantes. Concluimos que se requiere mejorar la calidad en las dimensiones

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Palabras clave: Calidad, servicios, educacion universitaria y rendimiento

académico.
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ABSTRACT

In this context, this research is entitled “Influence of the Quality of the service
on the academic performance of the fourth semester student of the Professional
School of Industrial Engineering, Catholic University of Santa Maria, Arequipa
2018” and seeks to determine the influence of the quality of the service provided in
the academic performance in courses of the specialty and general courses of the
student, two variables of study, Quality of the Educational Service and Academic

Performance were considered.

The research design adopts a quantitative approach and a relational-causal
study. The total population is a total of 150 students enrolled in the fourth academic
semester, considering a sample of 116 students, a questionnaire was applied to
measure the quality of the educational service, based on the SERVQUAL model and
a data collection sheet for to know the academic performance variable, the Chi

Square statistic was used for the analysis.

In the results found, it can be concluded that there is a very weak positive
correlation between the quality of the educational service and the academic
performance of the students. We conclude that it is required to improve the quality in
the dimensions of tangible elements, reliability, responsiveness, security and

empathy.

Keywords: Quality, services, university education and academic performance
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