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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación lleva como título: CALIDAD DE SERVICIO CON 

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PANADERIA “EL DORADO” S.A.C , 

CHIMBOTE , el cual tuvo como objetivo general, establecer la relación que existe entre la 

calidad de servicio con la satisfacción del cliente en la panadería “la flor de la esperanza”– 

La Esperanza, Trujillo, la metodología que se empleó fue de enfoque cuantitativo, según su 

finalidad, la investigación fue básica, diseño no experimental, descriptivo – correlacional, 

de corte transversal. La población de estudio estuvo conformada por todos los clientes, se 

utilizó el muestreo probabilístico para obtener la muestra. Se utilizó la encuesta como técnica 

y como instrumento el cuestionario bajo el modelo SERVQUAL, el cual fue dirigido a 93 

clientes de la panadería, el cuestionario conto con un total de 43 ítems bajo el modelo de 

Likert, dando como resultado a través de la prueba Rho de Spearman un valor de 0.368 para 

la relación entre las variables de estudio, asimismo, la dimensión con mayor valor arrojado 

a través del Rho de Spearman es la seguridad con un valor de 0.0535, esto concluye que al 

mejorar el servicio, contribuirá significativamente para mejorar la satisfacción. 

 

 

Palabras clave: calidad, servicio, satisfacción, SERVQUAL.  
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ABSTRACT 

 

This research work is entitled: QUALITY OF SERVICE WITH CUSTOMER 

SATISFACTION IN THE BAKERY “EL DORADO” S.A.C., CHIMBOTE, which had as a 

general objective, to establish the relationship that exists between the quality of service and 

customer satisfaction in the bakery "El Dorado"S.A.C – Chimbote, the methodology used 

was a quantitative approach, according to its purpose, the research was basic, non-

experimental, descriptive – correlational, cross-sectional design. The study population was 

made up of all clients, and probability sampling was used to obtain the sample. The survey 

was used as a technique and as an instrument the questionnaire under the SERVQUAL 

model, which was addressed to 93 customers of the bakery, the questionnaire had a total of 

43 items under the Likert model, the result of Spearman's Rho test is a value of 0.368 for the 

relationship between the variables under study. Likewise, the dimension with the highest 

value obtained through Spearman's Rho test is safety with a value of 0.0535, which 

concludes that improving the service will contribute significantly to improving satisfaction. 

 

 

Keywords: quality, service, satisfaction, SERVQUAL. 
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Anexo 10: REPORTE TURNITIN 

 

 

 


