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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo primordial, determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la Empresa Cable Vision Distrito
Huanchaco en el afio 2019; siendo un estudio de disefio no experimental,
transversal y correlacional donde la técnica utilizada para obtener los resultados fue
la encuesta, aplicada a los clientes del distrito de Huanchaco. Donde la muestra
estuvo constituida por 114 clientes de la empresa Cable visién. Mientras que para
el procesamiento de datos se utilizo la estadistica descriptiva para la presentacion
de resultados en las tablas; ademas de la estadistica para la comprobacion de la
hipotesis. Los datos obtenidos fueron procesados y analizados, de acuerdo con las
dimensiones de las variables del caso, desarrollando la prueba de chi cuadrado y
la prueba de spearman presentadas en las tablas, para cumplir con los objetivos
planteados. Cada uno de los resultados concluyen que si existe una relacion
positiva significativa entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Cable Vision en distrito de Huanchaco — Trujillo, 2019, aceptando la
hipotesis. Esto se refleja en el coeficiente de correlacion Rho Spearman der=0,721

y un nivel de significancia de 0,000 menor a la region critica 0,05.

Palabras clave: calidad del servicio del personal, satisfaccion del cliente,

dimensiones.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the relationship between
quality of service and customer satisfaction of the company Cable Vision
Huanchaco District in 2019; being a study of non-experimental, cross-sectional and
correlational design where the technique used to obtain the results was the survey,
applied to customers in the district of Huanchaco. The sample consisted of 114
customers of the company Cable Vision. For data processing, descriptive statistics
were used for the presentation of results in tables, as well as statistics for hypothesis
testing. The data obtained were processed and analyzed, according to the
dimensions of the variables of the case, developing the chi-square test and the
spearman test presented in the tables, to meet the objectives set. Each of the results
conclude that there is a significant positive relationship between service quality and
customer satisfaction in the company Cable Visién in the district of Huanchaco -
Trujillo, 2019, accepting the hypothesis. This is reflected in the Rho Spearman
correlation coefficient of r = 0.721 and a significance level of 0.000 less than the

critical region 0.05.

Keywords: staff service quality, customer satisfaction, dimensions.
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