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RESUMEN

En la actualidad, la calidad de servicio es uno de los pilares que más resalta

en toda la organización y es uno de los factores de distinción e influencia en

el comportamiento de quienes integran la compañía. Esto es importante para

cada organización que quiera tener clientes fidelizados y que su servicio sea

reconocido como el mejor.

La presente investigación titulada; Calidad de servicio y satisfacción de los

padres de familia del colegio Aranzazu del distrito SJL 2016, cuyo objetivo

general fue determinar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción

de los padres de familia del colegio Aranzazu, esta investigación es aplicada

ya que busca dar soluciones a los problemas identificados con un nivel de

investigación tipo descriptivo-correlacional y de diseño no experimental, de

corte transversal. Se trabajó con un censo poblacional de 80 padres de

familia, de acuerdo a los alumnos matriculados, donde se aplicó las

encuestas de las dos variables estudiadas, las cuales, tuvieron como

resultado un coeficiente de correlación Rho Spearman del 0.843, donde se

evidencio que si existe relación entre calidad de servicio y satisfacción de

los padres de familia del colegio Aranzazu del distrito SJL 2016

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción, relación, comportamiento.
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ABSTRACT

In the actually, quality of Service is one of the pillars that stands out the most

throughout the organization and is one of the factors of distinction and

influence in the behavior of those who make up the company. This is

important for every organization that wants to have loyal customers and that

their Service is recognized as the best.

This research entitled; Quality of Service and satisfaction of the parents of

Aranzazu’s school - district SJL 2016, whose general objective was to

determine the relationship between quality of Service and satisfaction of the

parents of Aranzazu school, this research is applied as it seeks to provide

Solutions To the problems identified with a descriptive-correlational type of

research and non-experimental cross-sectional design. A study of 80 parents

was carried out, where the surveys of the two studied variables were applied,

which resulted in a Rho Spearman correlation coefficient of 0.843, where it

was evidenced that if there is a relationship between quality of Service and

Satisfaction of the parents of the Aranzazu school district SJL 2016.

Key words: Service Quality, Satisfaction, relationship, behavior.
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