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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Hidrandina,
Huaraz — 20109.

El estudio corresponde a un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y de disefio
no experimental — transversal, la poblacién estuvo compuesta de 126 550 clientes de la
empresa Hidrandina y por medio de la técnica del muestreo probabilistico de tipo aleatorio
simple se hall6 la muestra el cual consistio en 383 clientes. Para la recopilacion de los
datos se empled la encuesta y como instrumento dos cuestionarios estructurados con
relacion a las dos variables de estudio; los datos recopilados fueron presentados en cuadros
y graficos, para su mejor analisis e interpretacion. Asi mismo, el instrumento paso el filtro
de calidez y confiabilidad. La validez se realizd por juicio de expertos y la confiabilidad
por el coeficiente de Alfa de Cronbach el cual obtuvo un valor de, 817, el cual demuestra

que tiene un alto grado de consistencia interna y repetitividad.

Para determinar la correlacion entre las variables investigadas se utilizo el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, con una confianza del 95%, en razon de que el nivel de
significancia fue de 5% (0,05); y la significacion asintética (bilateral) fue de 0,000 < 0,05,
mediante el cual se llegd a la conclusion que existe una relacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Hidrandina, Huaraz
— 2019, con un Rho de Spearman de 0,811.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccién del cliente, expectativas del

cliente.



ABSTRACT

The main objective of this research was: To determine the relationship between

service quality and customer satisfaction in the company Hidrandina, Huaraz - 2019.

The study corresponds to a quantitative approach, correlational level and non-
experimental design - cross-sectional, the population was composed of 126 550 clients of
the company Hidrandina and through the technique of simple random probability
sampling, the sample was found which consisted of 383 clients. For data collection, the
survey was used and two structured questionnaires were used as an instrument in relation
to the two study variables; the collected data were presented in tables and graphs, for better
analysis and interpretation. Likewise, the instrument passed the filter for warmth and
reliability. Validity was performed by expert judgment and reliability by Cronbach's Alpha
coefficient, which obtained a value of .817, which shows that it has a high degree of

internal consistency and repeatability.

To determine the correlation between the variables investigated the correlation
coefficient Spearman's Rho was used, with 95% confidence, because of the significance
level was 5% (0.05); and the asymptotic (bilateral) significance was 0.000 <0.05, through
which it was concluded that there is a direct and significant relationship between service
quality and customer satisfaction in the company Hidrandina, Huaraz - 2019, with a
Spearman Rho of 0.811.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, customer expectations.
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