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RESUMEN 

La presente investigación que tiene como título “Calidad de servicio y su influencia 

en la Satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, 

año 2017” cuyo objeto de estudio fue determinar la influencia de la Calidad de 

servicio en la Satisfacción del cliente,  se realizó utilizando una muestra de 51 

clientes. La recolección de datos se llevó a cabo mediante la técnica de la encuesta 

teniendo como instrumento al cuestionario que estuvo conformado por 20 

preguntas en la escala de tipo Likert, para validar el instrumento se realizó el Juicio 

de expertos y la fiabilidad del mismo se calculó a través del coeficiente Alfa de 

Cronbach; al culminar la recolección de datos se procesaron y analizaron en el 

programa estadístico SPSS 21, el cual dio como conclusión que la Calidad de 

servicio influye significativamente en la Satisfacción del cliente de la empresa 

Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 

 

Palabras clave: Satisfacción, cliente, calidad, servicio. 

 

 

ABSTRACT 

This research which has as its title "quality of service and its influence on customer 

satisfaction of the company Cardeluxe S.A.C,San Miguel District, year 2017" whose 

object of study was to determine the influence of the quality of service on customer 

satisfaction, he was carried out using a sample of 51 customers. Data collection was 

carried out using the technique of the survey with the instrument to the questionnaire 

that was comprised of 20 questions on a Likert-type scale, expert opinion was 

conducted to validate the instrument and the reliability of the calculated Cronbach's 

alpha coefficient, at the end of the collection of data is processed and analyzed in 

the statistical program SPSS, which resulted in conclusion that the quality of service 

significantly influences the customer's satisfaction of the company Car Deluxe 

S.A.C, San Miguel District, year 2017. 

Key words: satisfaction, customer, quality, service. 


