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RESUMEN 

  

  

Palabras clave: Calidad del servicio educativo, satisfacción del cliente, Infraestructura 

educativa, aspecto administrativo, Organización Institucional. 

 

 

La presente investigación se denomina Calidad del servicio educativo y satisfacción del 

cliente en el CETPRO Gran Chimú, Trujillo, 2019, la cual tuvo como propósito determinar 

¿en qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona con la satisfacción del cliente 

del CETPRO Gran Chimú de Trujillo? La hipótesis considerada fue, que sí existe una 

relación directa entre la calidad del servicio educativo y la satisfacción del cliente. La 

investigación se realizó con una muestra conformada por 70 alumnos de la institución, 

estudiantes de todas las carreras técnicas y todas las edades, escogidos   por criterios del 

investigador para la muestra, con un muestreo por conveniencia, con un diseño correlacional. 

Sé utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento para medir   la Calidad del servicio 

educativo se adaptó el instrumento elaborado por Parasuraman (1988) y para la variable 

calidad del servicio educativo, se utilizó un cuestionario   por adaptación propia. La 

confiabilidad del instrumento fue medida utilizando el coeficiente de Pearson y de Rho 

Spearman.   

Como solución al problema de la presente investigación: se tiene que mejorar en la 

infraestructura de la institución, capacitación constante para los docentes y para el personal 

administrativo y a la vez aplicar la encuesta empleada en el presente estudio(anualmente) 

para poder observar cómo se va evolucionando. 

De los resultados obtenidos se llega a la conclusión que existe relación significativa entre la 

dimensión Aspecto educativo, Plana Docente y servicio administrativo en relación a la 

calidad del servicio educativo y la satisfacción del cliente del CETPRO Gran Chimú de 

Trujillo, 2019. 
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ABSTRACT 

The present research is called Quality of educational service and costumer satisfaction in the 

CETPRO Gran Chimú, Trujillo, 2019, witch had the purpose of determining the relationship 

between the quality of service and costumer satisfaction of service and customer satisfaction 

of CETPRO Gran Chimú de Trujillo. 

 The research was conducted with a sample consisting of 70 students of the institution, 

students of the institution, students of all technical careers and all ages, chosen by the 

researcher’s criteria for the sample, with a sample of convenience, with a correlational 

desing. 

The survey technique was used and the instrument developed by Parasuraman(1988) was 

adapted as an instrument to measure the quality of the educational service. For the quality 

variable of the educational service, a self-adapted questionnaire was used for its own 

adaptation. The reliability of the instrument was measured using the Pearson and Rho 

Spearman coefficient. 

From the results obtained, it is concluded that there is a significant relationship between the 

educational aspect, the teaching staff and the administrative service in relation to the quality 

of the educational service and the satisfaction of the CETPRO Gran Chimú of Trujillo, 2019. 

Keywords: Quality of the educational service, customer satisfaction, educational 

infrastructure, admistrative aspect, institutional organization. 




