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RESUMEN EJECUTIVO

El proposito general de la indagacion fue determinar como influye la calidad de servicio en
la satisfaccion del cliente en la Institucion educativa Miguel Angel independencia 2018.La
Metodologia empleada fue de nivel explicativa y de tipo aplicada, no se manipularon las
constantes y se dio la indagacion en un tiempo Unico, se usé como herramienta una encuesta
y un cuestionario como instrumento llamado Servqual para ambas variables de estudio, se
aplico a 114 personas para posteriormente procesar la informacion en el estadistico SPSS
24.Los hallazgos encontrados se obtuvo como correlacion RHO= 0,445 para la constante 1y
la constante 2 una correlacion positiva pero bajo o débil aplicando un nivel de confianza de
95% el p-valor = 0.000 < (a)=0.05, por consiguiente se admite la conjetura del investigador.

En conclusion existe influencia relevante entre ambas constantes de estudio.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, empatia, fiabilidad, capacidad

de respuesta.

ABSTRACT

The general purpose of the inquiry was to check how the disposition of the service rendered
affects the customer in the Miguel Angel Independencia educational institution 2018. The
methodology used was of an explanatory level and applied, the constants were not
manipulated and the Inquiry in a single time, a survey and a questionnaire was used as a tool
called Servqual for both study variables, it was applied to 114 people to later process the
information in the SPSS 24 statistic. The findings were obtained as correlation RHO = 0.445
for the constant 1 and the constant 2 a positive correlation but low or weak applying a
confidence level of 95% the p-value = 0.000 < (a) = 0.05, therefore the researcher's conjecture

is admitted. In conclusion, there is a relevant influence of both study constants.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, empathy, reliability, responsivene
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