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RESUMEN 

El objetivo general del presente trabajo de investigación es determinar la relación 

de calidad de servicio con satisfacción al cliente del Centro Comercial Flores, 

Lima. La metodología que se utilizó es: Enfoque cuantitativo, con diseño no 

experimental de corte transversal, nivel descriptivo correlacional, de tipo 

aplicada, y con un método hipotético deductivo. La población está conformada 

por 504 clientes en una semana y la muestra es de 84 clientes, la misma que se 

determinó con un muestreo no probabilístico por conveniencia. Para la 

recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento el 

cuestionario que consta de 17 ítems, con una alta confiabilidad como resultado. 

De acuerdo a la prueba de hipótesis el resultado obtenido es coeficiente de 

correlación Rho de Spearman 0,813 y Sig. 0.000 se ha determinado que existe 

relación positiva muy fuerte; por lo que se concluye que la calidad de servicio 

tiene relación significativa con la satisfacción al cliente.   

PALABRAS CLAVE: Calidad, servicio, satisfacción y cliente 
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ABSTRACT 

The general objective of this research work is to determine the relationship 

between quality of service and customer satisfaction at the Flores Shopping 

Center, Lima. The methodology used is: Quantitative approach, with a non-

experimental cross-sectional design, correlational descriptive level, of the applied 

type, and with a hypothetical deductive method. The population is made up of 

504 clients in one week and the sample is 84 clients, the same that was 

determined with a non-probability sampling for convenience. For the data 

collection the survey technique was used and as a tool the questionnaire 

consisting of 17 items, with high reliability as a result. According to the hypothesis 

test, the result obtained is Spearman's Rho correlation coefficient 0.813 and Sig. 

0.000, it has been determined that there is a very strong positive relationship; 

reason why it is concluded that the quality of service has a significant relationship 

with customer satisfaction 

KEYWORDS: Quality, service, satisfaction and customer 


