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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación titulado Calidad del servicio y  satisfacción del cliente 

en la empresa Terminales Portuarios Peruanos SAC, Callao 2019, tiene como objetivo 

general  determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes 

en la empresa Terminales Portuarios Peruanos SAC CALLAO 2019,  utilizando las bases 

teórica de distintos autores que explican las definiciones, dimensiones, modelos de medición 

que corresponden a las variables en estudio. 

El enfoque utilizado es cuantitativo, tipo de investigación aplicada, descriptivo correlacional, 

diseño no experimental de corte transversal. Se consideró una población de 220 clientes de 

la empresa Terminales Portuarios Peruanos, para obtener la muestra se utilizó el muestreo 

no probabilístico aleatorio simple, se aplicó formula obteniendo como muestra a 141 

clientes. Asimismo, para recopilar datos, se utilizó la técnica encuesta y como instrumento 

se utilizaron 2 cuestionarios, mismo que estuvo conformado por 22 ítems cada uno, medición 

escala de Likert, los instrumentos fueron validados por 3 expertos y mediante el Alfa de 

Cronbach del programa SPSS V.23, el modelo empleado para esta investigación es el 

multidimensional de SERVQUAL. 

Mediante los resultados obtenidos del SPSS V.23, y el análisis inferencial del  Chi Cuadrado 

que como resultado muestra (152,539) mayor que  Chi Tabular  (16,9190). Se concluye que 

existe relación positiva moderada entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 

Palabras claves: Calidad, servicio, satisfacción del cliente, SERVQUAL
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ABSTRACT 

The present research work entitled “Quality of service and customer satisfaction in the company 
Terminales Portuarios Peruanos SAC, Callao 2019”, has as a general objective to determine the 
relationship between the quality of the service and the satisfaction of the clients in the company 
Puerto Terminals Peruanos SAC CALLAO 2019, using the theoretical bases of different authors that 
explain the variables, dimensions, measurement models that correspond to the variables under 
study. 

The approach used is quantitative, type of applied research, correlational descriptive, non-
experimental cross-sectional design. A population of 220 clients of the Peruvian Port Terminals 
company was considered, to obtain the sample, simple random non-probabilistic sampling was 
selected, formula was applied obtaining 141 clients as a sample. Likewise, to collect data, select the 
survey technique and as an instrument 2 questionnaires were used, which was made up of 22 items 
each, Likert scale measurement, the instruments were validated by 3 experts and through the 
Cronbach's Alpha of the SPSS V program .23, the model used for this research is the 
multidimensional SERVQUAL. 

Through the results obtained from SPSS V.23, and the inferential analysis of the Chi Square which 
as a result shows (152,539) greater than Tabular Chi (16,9190). It is concluded that there is a 
moderate positive relationship between service quality and customer satisfaction. 

Keywords: Quality, service, customer satisfaction, SERVQUAL.
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