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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito de determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de servicios de Internet
INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. El tipo de estudio es no experimental, el disefio
de la investigacion es descriptivo correlacional. El instrumento de recoleccion de datos fue
el cuestionario aplicado a una muestra de 371 personas en base a una poblacion de 11300
usuarios. Se aplico 17 preguntas para la variable calidad de servicio y 17 preguntas para la

variable satisfaccion al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A.

Los resultados determinaron que existe una correlacién media alta entre la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A.
de Milagro - Ecuador, 2018; la percepcion de los encuestados es que la calidad de servicio
es necesaria casi siempre para que la satisfaccion al cliente sea alta. De la misma manera se
demostro que las dimensiones determinacion, capacitacion e implementacion, tienen
relacién con la variable satisfaccién al cliente. En base a los resultados obtenidos se concluye
que el mejoramiento de los indices de calidad de servicio se estd originando de manera
paulatina y por efecto mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa de servicios de
Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador; y que la implementacion de nuevas
tecnologias mejorara con el tiempo ya que se necesita de una inyeccion de capital, eso si, se

considera como un punto muy importante para la mejora de la satisfaccion al cliente.

Palabras Claves. Calidad de servicio, satisfaccion al cliente, rendimiento, indices de

gestion,
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the quality of service
and customer satisfaction of the Internet service company INPLANET S.A. de Milagro-
Ecuador, 2018. The type of study is non-experimental, the design of the research is
descriptive correlational. The data collection instrument was the questionnaire applied to a
sample of 371 people based on a population of 11300 users. We applied 17 questions for the
quality of service variable and 17 questions for the customer satisfaction variable of the

Internet service company INPLANET S.A.

The results determined that there is a high average correlation between the quality of service
and customer satisfaction of the Internet service company INPLANET S.A. of Milagro -
Ecuador, 2018; The perception of the respondents is that the quality of service is almost
always necessary so that customer satisfaction is high. In the same way, it was demonstrated
that the determination, training and implementation dimensions are related to the customer
satisfaction variable. Based on the results obtained, it is concluded that the improvement of
the service quality indexes are being originated in a gradual manner and, as a result, will
improve the customer satisfaction of the Internet service company INPLANET S.A. from
Milagro-Ecuador; and that the implementation of new technologies will improve over time
since capital injection is needed, that is, it is considered as a very important point for the

improvement of customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, Customer Service, KPI's, Perfomance
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