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Resumen 

En la investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en una 

Empresa de Seguridad, Lima 2021”, el objetivo general de la investigación fue 

determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario en una Empresa de Seguridad - Lima 2021 

Se realizo un estudio descriptivo correlacional y con un diseño no experimental de 

corte transversal, debido a que no se modificaron ni manipularon las variables de 

estudio solo estas fueron de uso para la medición en un tiempo determinado. Durante 

el proceso estadístico se tomó como muestra 95 usuarios a quienes se le aplico la 

encuesta, dicha técnica con un cuestionario que lleva 25 preguntas con una escala de 

Likert y adaptado del modelo SERVQUAL.  

Aplicada el instrumento, se llegó a la conclusión que existe muy buena relación entre 

la calidad de servicio y satisfacción del usuario, mediante la prueba de correlación de 

Pearson dado que r = 0.862, y un valor de significancia de 0.000, siendo p<α =0.05 

por tanto se concluye que la calidad del servicio del área de atención al cliente se 

relaciona directa y significativamente con la satisfacción del usuario que acude a 

solicitar un servicio. 

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del usuario, Modelo SERVQUAL 
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Abstract 

In the research entitled “Quality of service and user satisfaction in a Security Company, 

Lima 2021”, the general objective was to determinate the relation between the quality 

of service and the user satisfaction in a Security Company – Lima 2021. 

A descriptive correlational study was carried out with a non-experimental cross-

sectional design, due to the fact that the study variables were not modified or 

manipulated, only these were used for the measurement in a given time. During the 

statistical process 95 users were taken as a sample, who applied the survey, this 

technique with a questionnaire consisted of 25 questions with a Likert scale and 

adapted by the SERVQUAL model. 

Applied the instrument, it was concluded that there is a great relation between the 

quality of service and user satisfaction, by the Pearson's correlation test given that r = 

0.862, and a significance value of 0.000, being p <α = 0.05.  All things considered, it is 

concluded that the quality of the service of the customer service area is directly and 

significantly related to the satisfaction of the user who comes to request a service. 

Keywords: Quality of service, user satisfaction. SERVQUAL model. 
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