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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como propósito relacionar las variables calidad del servicio 

administrativo y la satisfacción del cliente externo en una muestra de 560 estudiantes 

de primer a sexto ciclo académico de tres filiales de una universidad privada de la 

Región norte. Para recolección de la información se utilizó un cuestionario para cada 

variable, los cuales se les aplicó previamente en una muestra piloto para conocer las 

evidencias de validez según correlación ítem-test y la confiabilidad según el 

coeficiente de consistencia interna Alfa de Cronbach, reportando valores aceptables 

en la validez (rtic>.20) y respetables en la confiabilidad (α>.70). Según el análisis 

descriptivo se concluye que en las dos variables el nivel que predomina es alto 

seguido del nivel medio, además, se aprecia relación directa de efecto grande con 

presencia de significancia estadística entre las variables (rho=.791**), y a nivel de 

dimensiones se aprecia que las dimensiones de calidad de servicio administrativo se 

relaciona directamente también de efecto grande con presencia de significancia 

estadística con las dimensiones de satisfacción del cliente externo (de rho=.701** a 

rho=.765**). 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción y cliente 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this study was to relate the variables of the administrative service 

quality and the satisfaction of the external client in a sample of 560 students from the 

first to the sixth academic cycle of three branches of a private university in the 

Northern Region. To collect the information, a questionnaire was used for each 

variable, which was previously applied in a pilot sample to know the evidence of 

validity according to item-test correlation and the reliability according to the internal 

consistency coefficient of Cronbach's Alpha, reporting acceptable values in validity 

(rtic> .20) and respectable in reliability (α> .70). According to the descriptive analysis, 

it is concluded that in the two variables the prevailing level is high followed by the 

average level, in addition, there is a direct large effect relation with presence of 

statistical significance among the variables (rho = .791 **), and at the of dimensions it 

is appreciated that the dimensions of quality of administrative service is also directly 

related to large effect with presence of statistical significance with the satisfaction 

dimensions of the external client (from rho = .701 ** to rho = .765 **). 

 

Keywords: quality of service, satisfaction and customer 

 

 

 

 

 

 


