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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor en la empresa
de Envelope and packaging Pert S.A.C., San Luis 2019. El disefio de investigacion
es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y de corte transversal,
en donde la muestra fue de 40 consumidores de la unidad de andlisis, la técnica
gue se realizo fue la encuestay el instrumento se tomé al modelo ACSI para calidad
de servicio y SERVPERF para satisfaccion del consumidor, estas fueron
asociandolas a la realidad de la empresa (cuestionario), se obtiene un alfa de
Cronbach de 0.980, lo cual indica que el estudio tiene confiabilidad positiva muy

alta, estas fueron validados por el juicio de tres expertos en el tema.

Se concluyo de acuerdo a los resultados obtenidos, un Rho = 0,923 y un Sig.
Bilateral de 0,000; (correlacion positiva alta), que la calidad de servicio conlleva a

la satisfaccion al consumidor.

Palabras claves: Satisfaccion del consumidor, calidad de servicio



ABSTRACT

The purpose of this research work was to determine the relationship between
quality of service and consumer satisfaction in the Envelope and packaging Peru
SAC company, San Luis 2019. The research design is quantitative, applied type,
correlational level and of cross section, where the sample was of 40 consumers of
the unit of analysis, the technique that was carried out was the survey and the
instrument was taken to the ACSI model for quality of service and SERVPERF for
consumer satisfaction, these were associating them with the reality of the company
(questionnaire), a Cronbach alpha of 0.980 is obtained, which indicates that the
study has very high positive reliability, these were validated by the judgment of three
experts in the field.

It was concluded according to the results obtained, a Rho = 0.923 and a
Bilateral Sig of 0.000; (high positive correlation), that the quality of service leads to

consumer satisfaction.

Keywords: Consumer satisfaction, quality of service.



