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Resumen 
 

El objetivo del presente estudio es analizar la relación que existe entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente de una universidad privada de la ciudad de 

Trujillo, considerando la gran importancia que tiene para la universidad saber de 

primera mano si el servicio que brinda es bien recibido por la colectividad; por lo cual 

será de gran utilidad para que la universidad posea información valiosa para diseñar las 

estrategias más convenientes. La investigación que se ha desarrollado es de tipo 

descriptiva, correlacional y transversal, con diseño no experimental, realizado con una 

muestra de 533 estudiantes de una universidad privada de Trujillo. Como técnica 

principal se utilizó la encuesta y como instrumento el cuestionario SERVQUAL, el cual 

explica la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes respecto a la 

calidad del servicio y la satisfacción. Para medir el grado de asociación entre las 

variables se utilizó el coeficiente de correlación no paramétrico de Spearman, por ser las 

variables de tipo ordinal. Se obtuvo como valor del Coeficiente Rho de Spearman 0.623 

y nivel de significancia de 0.000, lo que lleva a concluir que existe relación positiva 

moderada entre la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes. Es decir, que el 

valor predictivo para la calidad de servicio es moderado. 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del cliente. 
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Abstract 
 

The objective of this study is to analyze the relationship that exists between the quality 

of the service and the satisfaction of the client of a private university in the city of 

Trujillo, considering the great importance for the university to know first-hand if the 

service it provides is well received by the community; Therefore, it will be very useful 

for the university to have valuable information to design the most suitable strategies. 

The research that has been developed is descriptive, correlational and cross-sectional, 

with a non-experimental design, carried out with a sample of 533 students from a 

private university in Trujillo. The survey was used as the main technique and the 

SERVQUAL questionnaire as an instrument, which explains the difference between the 

expectations and perceptions of customers regarding the quality of service and 

satisfaction. Spearman's non-parametric correlation coefficient was used to measure the 

degree of association between the variables, since the variables were ordinal. It was 

obtained as a value of the Spearman Rho Coefficient 0.623 and a significance level of 

0.000, which leads to the conclusion that there is a moderate positive relationship 

between service quality and customer satisfaction. In other words, the predictive value 

for quality of service is moderate. 

Keywords: Service quality, customer satisfaction 


