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RESUMEN 

 

El principal objetivo de esta investigación fue determinar el grado de relación que 

existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la escuela de 

Ingeniería Industrial de la Universidad César Vallejo – SJL durante el período 

2016. Esta investigación fue de tipo descriptiva – correlacional y el instrumento 

que se utilizó para la recolección de datos fue el cuestionario basado en el modelo 

SERVQUALing, la cual se aplicó a una muestra total de 282 alumnos, divida por 

turnos: turno mañana 121 alumnos, turno tarde 12 alumnos y turno noche 141 

alumnos. Finalmente, los resultados obtenidos determinaron que existe relación 

positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, así como también, 

relación positiva entre las dimensiones de la calidad de servicio (Elementos 

tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía) y la 

satisfacción del cliente. 

 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, modelo 

SERVQUALing, percepción, expectativa.   



xii 
 

ABSTRACT 

 

The main purpose of this study was to determine the degree of the relationship 

between service quality and customer satisfaction at the school of Industrial 

Engineering of Cesar Vallejo University during the period 2016. This study was 

descriptive – correlational and the instrument used for data collection was the 

questionnaire based on SERVQUALing model, which was applied to a sample of 

282 students, divided in shifts: morning shift 121 students, afternoon shift 12 

students and night shift 141 students. Finally, the results determined that there is a 

positive relationship between service quality and customer satisfaction, as well as, 

positive relationship between service quality dimensions (Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy) and customer satisfaction. 

 

Keywords: Service quality, customer satisfaction, SERVQUALing model, 

perception, expectation. 


