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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en la empresa Grupo Molina
Constructora S.A.C. Se basa en teoria de Sanchez (2007) con su teoria la calidad de servicio
y satisfaccion al cliente o usuario. Es una investigacion de tipo aplicada, de corte transversal
y de nivel descriptiva correlacional. La muestra estudiada fue de 60 clientes de ambos
sexos, con edades que fluctdan entre los 25-70 afios. Las variables calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente a través de Likert, ambos instrumentos tienen un total de 55 preguntas,
se proceso la informacidn a través de software de Spss 24, los resultados se presentan en las
tablas cruzadas. El resultado obtenido entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente
en la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, se utilizé el coeficiente de correlacion de
Spearman de Rho=0.346, Con un nivel de significancia bilateral de 0.014, es decir que existe
una correlacién directa en la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente la cual tiene una
correlacion baja. En conclusion, en esta investigacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente entre estas dos variables existe una correlacion directa entre las dos

variables.
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ABSTRACT

The general objective of the present investigation was to determine the relationship that
exists between the management of the quality of service and customer satisfaction in the
company Group Molina Constructor S.A.C. It is based on S&nchez's theory (2007) with its
theory of quality of service and customer or user satisfaction. It is a research of applied type,
of cross section and correlational descriptive level. The sample studied was 60 clients of both
sexes, with ages ranging between 25-70 years. The variables quality of service and customer
satisfaction through Likert, both instruments have a total of 55 questions, the information
was processed through Spss 24 software, the results are presented in the crossed tables. The
result obtained between the quality of service and customer satisfaction in the company
Group Molina Constructor S.A.C, we used the Spearman correlation coefficient of Rho =
0.346, with a bilateral significance level of 0.014, that is, there is a direct correlation in the
quality of service and customer satisfaction which has a low correlation. In conclusion, in
this investigation of the quality of service and customer satisfaction between these two

variables there is a direct correlation between the two variables.
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