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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes y servicios multiples
gloria S.A.C., Ate 2019. El disefio de la investigacion fue no Experimental, de corte
transversal y correlacional. La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por 171
Clientes de la empresa de transportes y servicios mdaltiples gloria S.A.C., Ate 2019. La
encuesta se realizd por conveniencia, pues los clientes fueron seleccionados por ser
alcanzables y faciles de encuestar considerando a la vez los criterios de inclusion y exclusion.
La técnica que se utiliz6 fue la encuesta. El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual
obtuvo un alfa de Cronbach de 0.911, lo cual significa una fuerte confiabilidad estadistica,

y una validacién de contenido del 84% por parte de los expertos.

En su totalidad, se concluye que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente; es decir que ante la presencia de un buen servicio se da un alto nivel
de satisfaccion del cliente, se contempla que el coeficiente es significativo estadistica. al
0.00, ademas la magnitud del coeficiente es alta (0.700), denotando ademas una relacién

positiva considerable, quedando confirmado con la significativa estadistica.

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente y Comunicacion.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to describe the relationship between quality of
service and customer satisfaction in the transport and multiple services company Gloria
S.A.C., Ate 2019. The design of the research was not experimental, cross-sectional and
correlational. The study population consisted of 171 customers of the transport and multiple
services company gloria SAC, Ate 2019. It is about using the convenience method, as well
as the clients. of inclusion and exclusion. The technique that was published was the survey.
The text used was the questionnaire, which obtained an alpha of Cronbach of 0.911, which

means a strong statistical reliability, and a content validation of 84% by the experts.

In its entirety, it is concluded that there is a positive relationship between quality of service
and customer satisfaction; that is to say that in the presence of a good service there is a high
level of customer satisfaction, it is contemplated that the coef. statistic is significant at 0.00,
in addition the magnitude of the coefficient is high (0.700), also denoting a considerable

positive relationship, being confirmed with the signif. Statistics.

Key words: Quality of service, customer satisfaction and communication.
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