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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue: determinar la relacion que existe
entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la empresa
Representaciones Dimza SRL, SJL, 2016. La metodologia empleada para la
elaboracién de esta tesis estuvo relacionada al método cuantitativo. Se siguid el
modelo de la investigacion de tipo descriptivo — correlacional, de disefio no
experimental y corte transversal. La muestra estuvo representada por 30 clientes de
la Empresa Representaciones Dimza en el presente afio. Las técnicas e instrumento
de investigacién empleadas fueron la encuesta y el cuestionario, respectivamente.
Finalmente se lleg6 a la conclusion de que: la calidad del servicio tiene una relacién
altamente significativa del 55.8% con la satisfaccién del cliente en la empresa
Representaciones Dimza SRL, SJL, 2016; debido a que, los Elementos tangibles,
Seguridad y Empatia, Capacidad de respuesta, Confiabilidad poseen puntuaciones

buenas que contribuyen de forma positiva en la satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to: determine the relationship between
Service Quality and Customer Satisfaction in the company Representaciones Dimza
SRL, SJL, 2016. The methodology used for the preparation of this thesis was related
to the quantitative method. Correlational, not experimental design and cross-section -
the model descriptive research was followed. The sample was represented by 30
clients of the company Representaciones Dimza this year. Technical and research
tool used were the survey and questionnaire, respectively. Finally it was concluded
that: the quality of service has a highly significant relationship with 55.8% customer
satisfaction in the company Representaciones Dimza SRL, SJL, 2016; because,
tangibles, Security and Empathy, Responsiveness, Reliability have good scores that

contribute positively in customer satisfaction.
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