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RESUMEN 

El estudio orientado a determinar relación entre la variable calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente de la empresa Molinos & Cía. SA. en la Sucursal Trujillo, 

período 2021; cuya metodología fue básica de diseño no experimental y nivel 

correlacional – transversal. La muestra lo conformaron 115 clientes a quienes se les 

aplicó un cuestionario vía online o presencial. Los resultados evidenciaron a la calidad 

de servicio en nivel bueno expresado en un 89.6% de clientes; asimismo, en sus 

dimensiones también se percibió nivel bueno, pues elementos tangibles expreso un 

58.3%, fiabilidad expresó un 88.9%, capacidad de respuesta expresó un 73%, empatía 

tuvo un 86.1%. En cuanto a la satisfacción del cliente, se percibió un nivel bueno, esto 

dado por el 75.7%, mientras que sus dimensiones arrojaron niveles similares 

expresados por los porcentajes del 74.8%, 73% y 75.7%, para rendimiento percibido, 

expectativas y nivel de satisfacción respectivamente. También se evidenció relación 

entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. Se concluyó 

que la calidad de servicio se relaciona significativamente de forma positiva y de grado 

moderado con la satisfacción de los clientes en la empresa Molinos y Cía de la 

sucursal de Trujillo (p = 0.000, rho = 0.535).   

Palabras clave: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, elementos tangibles, 

fiabilidad, seguridad, empatía, satisfacción del cliente.  
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ABSTRACT 

The study aimed at determining the relationship between the variable quality of service 

and customer satisfaction of the company Molinos & Cía. SA. at the Trujillo Branch, 

period 2021; whose methodology was basic of non-experimental design and 

correlational - transversal level. The sample was made up of 115 clients to whom a 

questionnaire was applied online or in person. The results showed the quality of service 

at a good level, expressed in 89.6% of clients; Likewise, in its dimensions a good level 

was also perceived, since tangible elements expressed 58.3%, reliability expressed 

88.9%, response capacity expressed 73%, empathy had 86.1%. Regarding customer 

satisfaction, a good level was perceived, this given by 75.7%, while its dimensions 

showed similar levels expressed by the percentages of 74.8%, 73% and 75.7%, for 

perceived performance, expectations and level of satisfaction respectively. There was 

also evidence of a relationship between the dimensions of service quality and customer 

satisfaction. It was concluded that the quality of service is significantly and moderately 

positively related to customer satisfaction in the company Molinos y Cía of the Trujillo 

branch (p = 0.000, rho = 0.535). 

Keywords: Quality of service, responsiveness, tangible elements, reliability, security, 

empathy, customer satisfaction. 
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