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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente de la Empresa AC
Distribuidores EIRL, Santa Anita, 2016. El cual se obtuvo una poblacién de 100
clientes de la empresa. El enfoque metodoldgico utilizado fue el correspondiente a
una investigacion cuantitativa, el tipo de investigacion es aplicada y de nivel
descriptivo correlacional, de tal forma permite relacionar las variable calidad de
atencion con la satisfaccion del cliente a través de las dimensiones tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia basadas en la teoria
de Parasuraman, Zeithaml & Berry asimismo el disefio de investigacion es de tipo
no experimental de corte transversal. Se utilizo el programa estadistico SPSS para
el procesamiento de datos, también la encuesta fue revisada por cinco expertos del
cual les dieron validez a las dos variables.

Por otro lado, para la constatacion de la prueba de hipotesis se aplicé el Rho
Spearman el cual se obtuvo un nivel de correlacion moderada 0.555 %. teniendo
como apoyo a otros trabajos previos se verifico si es que hubo concordancia o
discrepancia entre las variables, para finalizar se llegdo a las conclusiones y

recomendaciones obtenidas por los resultados estadisticos.

Palabras clave: Calidad de atencion, Satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The overall objective of this research was to determine the relationship between the
quality of care and customer satisfaction AC Distributors Company EIRL, Santa
Anita, 2016. Of which a population of 100 customers of the company obtained the
methodological approach used was the corresponding quantitative research, type
of research is applied and correlational descriptive level, so can relate the varying
quality of care with customer satisfaction through the dimension’s tangibility,
reliability, responsiveness, security and empathy based on the theory of
Parasuraman, Zeithaml & Berry also the research design is non-experimental cross-
section. SPSS statistical software was used for data processing, also the survey

was reviewed by five experts which gave validity to the two variables.

On the other hand, for the verification of the hypothesis test the Spearman Rho
which a moderate correlation level of 0.555% was applied. | support having as
previous work was verified if there was agreement or disagreement between the
variables, finally it came to the conclusions and recommendations obtained by the

statistical results.
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