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RESUMEN 

La investigación titulada “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente 

de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San miguel, año 2017”. Tuvo como 

objetivo general  Determinar la relación de la calidad de servicio  con la satisfacción 

del cliente de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, Año 2017.  El 

estudio de la investigación es de tipo aplicada con el diseño no experimental de corte 

transversal, la población del estudio conformado por 115 clientes, la muestra fue de 88 

clientes dentro del área de venta (Atención al Cliente). Para la recolección de datos se 

utilizó la técnica de la encuesta, instrumento cuestionario. Para el análisis de datos se 

aplicó el método hipotético deductivo, con el apoyo de la estadística y el programa 

SPSS 22. Se obtuvo los resultados que evidenciaron la relación significativa entre 

ambas variables, según la correlación r= 0.464 con un p= 0.010 (p < 0.05). Se concluyó 

que existe relación significativa entre las variables calidad de servicio y satisfacción 

del cliente. 

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Expectativa, calidad. 

                                                            ABSTRACT 

The research entitled "Quality of service and its relation with the satisfaction of the client 

of Maquinarias S.A. In the district of San Miguel, year 2017 ". Its objective was to 

determine the relationship between quality of service and customer satisfaction of 

Maquinarias S.A. In the district of San Miguel, in the year 2017. The study of the 

research is of applied type with the non-experimental cross-sectional design, the 

population of the study conformed by 115 clients, as well as for the sample within the 

Post sale area Client). For data collection, the survey technique, questionnaire 

instrument, was used. For the data analysis the hypothetical deductive method was 

applied, with the support of the statistical and the SPSS program 22. The results 

showed the significant relationship between both variables, according to the correlation 

r = 0.464 with p = 0.010 (p <0.05). It was concluded that there is a significant 

relationship between the variables quality of service and customer satisfaction.Key 

words: Quality of service, Customer satisfaction, Expectativa. 

 


