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Figura 1. Esquema del disefio correlacional



Resumen

El estudio tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Representaciones Vargas S.A Tarapoto, para
dar alcance a este objetivo, el estudio metodoldgicamente se desarrollo bajo el tipo
aplicada, disefio descriptivo correlacional y no experimental de corte transversal, la
muestra se conformo por 114 clientes con los que se trabajaron los cuestionarios
para la obtencion de los datos. Los resultados demostraron que la calidad de
servicio presento un nivel bajo en un 42% vy la satisfaccion del cliente también bajo
en un 52%, se demostré que las dimensiones elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia presentaron una relacion significativa
positiva y media con la satisfaccion del cliente, dado que, el p. valor fue menor al
5% de significancia y el valor rho sperman fue superior a 0,603 en todos los casos.
Se concluye que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se relacionan
significativamente con una intensidad positiva media (p. valor= 0,000y rho =,0703),
en este sentido se puede afirmar que mientras mayor sea la calidad de servicio

mayor sera la satisfaccion del cliente de la empresa Representaciones Vargas S.A.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccidon del cliente, Representaciones
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between service quality
and customer satisfaction in the company Representaciones Vargas SA Tarapoto,
to achieve this objective, the study was methodologically developed under the applie
type, correlational and non-experimental descriptive design of cross section, the
sample was made up of 114 clients with whom the questionnaires were used to
obtain the data. The results showed that the quality of service presented a low level
in 42% and customer satisfaction also low in 52%, it was demonstrated that the
dimensions tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy
presented a significant positive relationship and a half with customer satisfaction,
since, p. The value was less than 5% of significance and the rho sperman value was
greater than 0.603 in all cases. It is concluded that the quality of service and
customer satisfaction are significantly related to an average positive intensity (p.
Value = 0.000 and rho = .0703), in this sense it can be stated that the higher the
quality of service, the greater the Customer satisfaction of the company

Representaciones Vargas S.A
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