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RESUMEN 

La investigación tiene como finalidad establecer cuál es la relación entre Calidad de Servicio y 

Satisfacción del Cliente en la empresa Cromacorp SAC., Pueblo Libre, 2018, donde se utilizó 

diferentes teorías respectos a las variables de Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente. En 

el marco metodológico se aplicó el método hipotético deductivo, de tipo aplicada, también se 

aplicó el diseño no experimental transversal ya que la información no se manipulo y fue en un 

periodo de tiempo estableció, el nivel de investigación fue descriptivo correlacional, la 

población estuvo conformado por los clientes de la empresa Cromacorp SAC, recopilando la 

información de los 50 encuestados, además se utilizó como instrumento el cuestionario para la 

recolección de datos que posteriormente fueron procesados estadísticamente con el programa 

SPSS 23 y finalmente interpretados, justificando la confiabilidad del cuestionario mediante el 

alfa de Cronbach, igualmente utilizando el método de Spearman con la finalidad de medir la 

correlación entre ambas variables. 

Palabras claves: expectativas, conformidad, valor, excelencia, satisfacción 

ABSTRACT 

The research aims to establish what is the relationship between Quality of Service and Customer 

Satisfaction in the company Cromacorp SAC., Pueblo Libre, 2018, where different theories 

were used regarding the variables of Service Quality and Customer Satisfaction. In the 

methodological framework, the deductive hypothetical method of applied type was applied, the 

transverse non-experimental design was applied since the information was not manipulated and 

it was established over a period of time, the research level was descriptive correlational, the 

population was formed by the clients of the company Cromacorp SAC, compiling the 

information of the 50 respondents, in addition the instrument was used as a questionnaire for 

the data collection that were later processed statistically with the SPSS 23 program and finally 

interpreted, justifying the reliability of the questionnaire through Cronbach's alpha, also using 

the Spearman method with the purpose of measuring the correlation between both variables. 

Keywords: expectations, conformity, value, excellence, satisfaction 


