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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Aceros Arequipa S.A.,
Tarapoto, 2020. La investigacion fue tipo bésica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion y muestra fue de 80 clientes,
la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la calidad de servicio
segun las expectativas de los clientes en la empresa Corporacién Aceros Arequipa
S.A., Tarapoto, 2020, muestra un nivel regular con 45%. Asimismo, el nivel de
satisfaccion de los clientes en la empresa corporacion Aceros Arequipa S.A,
Tarapoto, 2020, tiene un nivel indiferente con un 39%; concluyendo que existe una
relacion directa, alta y significativa entre la calidad del servicio de la Corporacion
Aceros Arequipa S.A, Tarapoto ,2020 y la satisfaccion del cliente, pues el
coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman es 0.929 y un p valor de 0.000 menor
que 0.01, es decir, que a mejor calidad de servicio mayor sera el nivel de
satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, empresa.

Vi



Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between quality of
service and customer satisfaction in the company Corporacion Aceros Arequipa SA,
Tarapoto, 2020, the research was basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population and sample was 80 clients, the
data collection technique was the survey and as an instrument the questionnaire,
the results determined that the level of service quality according to the expectations
of the clients in the company Corporacion Aceros Arequipa SA, Tarapoto, 2020,
shows a regular level with 45%. Likewise, the level of customer satisfaction in the
company Corporacion Aceros Arequipa S.A, Tarapoto, 2020, has an indifferent level
with 39%; concluding that there is a direct, high and significant relationship between
the service quality of Corporacién Aceros Arequipa SA (2020) in Tarapoto and
customer satisfaction, since Spearman'’s Rho correlation coefficient is 0.929 and a
p value of 0.000 is less than 0.01 In other words, the higher the quality of service,

the higher the level of customer satisfaction.

Keywords: Quality, satisfaction, company.
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