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RESUMEN 

 

La investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa 

Acero Inox Perú S.A.C., Lima, Año 2019”, tuvo como objetivo determinar la relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Acero Inox Perú 

S.A.C., Lima, Año 2019. La presente investigación se realizó a través de un método 

deductivo con enfoque cuantitativo, un diseño descriptivo-correlacional, un nivel no 

experimental-transversal y como instrumento un cuestionario conformado por 34 preguntas 

con escala de Likert, aplicado a una muestra censal de 45 clientes de la empresa. Por 

consiguiente, se midió el nivel de confiabilidad con el Alfa de Cronbach, obteniendo un 

resultado alto. Por último, se usó la prueba estadística de Rho de Spearman donde el 

coeficiente de correlación fue 0.564, mientras que nivel de significancia fue 0.003; (p < 

0.05), llegando a la conclusión que si existe una relación positiva considerable entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Acero Inox Perú S.A.C. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Relación, Expectativas, 

Necesidades.  
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ABSTRACT

The research entitled "Quality of service and customer satisfaction in the company Acero 

Inox Perú SAC, Lima, Year 2019", aimed to determine the relationship between quality of 

service and customer satisfaction in the company Acero Inox Perú SAC, Lima , Year 2019. 

The present investigation was carried out through a deductive method with a quantitative 

approach, a descriptive-correlational design, a non-experimental transversal level and as a 

tool a questionnaire made up of 34 questions with Likert scale, applied to a census sample 

of 45 customers of the company. Therefore, the level of reliability was measured with 

Cronbach's Alpha, obtaining a high result. Finally, the Spearman's Rho test was used, 

where the correlation coefficient was 0.564, while the significance level was 0.003; (p 

<0.05), reaching the conclusion that there is a considerable positive relationship between 

the quality of service and customer satisfaction in the company Acero Inox Perú S.A.C. 

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Relationship, Expectations, Needs. 




