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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulada "Calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion de los clientes en la empresa Fierros Salas S.A.C., Los Olivos, 2016”
cuyo objetivo fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
de los clientes. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por los clientes
gue realizan sus compras con frecuencia en la empresa, la muestra del estudio fue
de 55 clientes; con un nivel de confiabilidad del 93.1%, para la recoleccién de datos
se utilizo la técnica de la encuesta. Usando como instrumento el cuestionario
compuesta de 20 items en medicion de escala de Likert, la validacion del
instrumento se realizé bajo juicio de expertos, luego de ello estos resultados fueron
procesado, analizados y estudiados mediante el programa de estadistico SPSS
version 2.0, gracias a ello se logro6 medir el nivel de confiabilidad de los items
mediante el uso del alfa de Cronbach, y por ultimo se analizaron e interpretaron los
graficos obtenidos. Teniendo como conclusién que la calidad de servicio tiene una

influencia significativa en la satisfaccion de los clientes en la empresa Fierros Salas.
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, clientes
ABSTRACT

The present research work entitled "Quality of service and its influence on the
satisfaction of customers in the company Fierros Salas SAC, Los Olivos, 2016"
whose objective was to determine the influence of service quality on customer
satisfaction. The study population was made up of customers who frequently make
purchases in the company, the sample of the study was 55 clients, with a reliability
level of 93.1%, for the data collection was used the survey technique. Using the
guestionnaire composed of 20 items in Likert scale measurement, instrument
validation was performed under expert judgment, after which these results were
processed, analyzed and studied through the statistical program SPSS version 2.0,
thanks to this It was possible to measure the level of reliability of the items through
the use of Cronbach’s alpha, and finally the analyzed graphs were analyzed and
interpreted. Based on the conclusion that the quality of service has a significant

influence on the satisfaction of customers in the company Fierros Salas.

Key words: Quality of service, satisfaction, customers



