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Resumen 

En la investigación realizada se analizará la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente externo de la Escuela Profesional de Enfermería de la UPLA en Huancayo – 2024, cuyo 

principal objetivo fue determinar la relación de las variables antes citadas. 

Es relevante precisar que la calidad del servicio es aquella valoración por parte de un 

usuario respecto al desempeño de una empresa y sobre el tipo de servicio que se brinda; por 

otro lado, la satisfacción del cliente externo es considerada como aquel sentimiento de 

decepción o complacencia que una persona experimenta después de haber adquirido algún 

producto y/o servicio, y que supera las expectativas de éste; por tanto, el estudio realizado se 

basó en el método científico; asimismo, fue una investigación básica, de enfoque cuantitativo, 

correlacional  y no experimental; de la misma forma, 84 estudiantes del I Ciclo (clientes 

externos) formaron la muestra estudiada; de igual manera, como técnica e instrumento de 

investigación se utilizaron la encuesta y el cuestionario respectivamente, elaborado según la 

escala de Likert de 05 niveles. 

Como principal resultado se obtuvo que la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente externo de la Escuela Profesional de Enfermería de la UPLA en Huancayo – 2024, se 

relacionan en forma directa y significativa, cuyo resultado de la R de Pearson fue igual a 0.714 

y su valor de significancia fue igual a 0.000. 

Palabras Clave: satisfacción, calidad, satisfacción del cliente, calidad del servicio, 

cliente externo. 
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Abstract 

In the research carried out, the quality of service and the satisfaction of the external 

client of the Professional School of Nursing of the UPLA in Huancayo - 2024 will be analyzed, 

whose main objective was to determine the relationship of the variables mentioned above. 

It is relevant to specify that the quality of service is that assessment by a user regarding 

the performance of a company and the type of service provided; on the other hand, the 

satisfaction of the external client is considered as that feeling of disappointment or 

complacency that a person experiences after having acquired a product and/or service, and that 

exceeds the expectations of this; therefore, the study carried out was based on the scientific 

method; likewise, it was a basic research, with a quantitative, correlational and non-

experimental approach; in the same way, 84 students of the I Cycle (external clients) formed 

the sample studied; in the same way, as a technique and research instrument the survey and the 

questionnaire were used respectively, prepared according to the Likert scale of 05 levels. 

The main result was that the quality of service and the satisfaction of the external client 

of the UPLA Professional School of Nursing in Huancayo - 2024, are directly and significantly 

related, with the Pearson R result being equal to 0.714 and its significance value being equal 

to 0.000. 

Keywords: satisfaction, quality, customer satisfaction, service quality, external client. 

 

  




