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RESUMEN
Se realizé la investigacion titulada “La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa Importaciones DMZ SAC - Independencia —
2016”, cuyo objetivo principal fue determinar la relacion que existe entre la Calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Para dicho estudio se utiliz6 la técnica de la
encuesta, para su aplicacion se elabordé un cuestionario de 20 preguntas dicho
instrumento fue validado mediante el Juicio de Expertos y la Fiabilidad del mismo se
calculo a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Para la recoleccion de datos se
consider6 una poblacién de 120 clientes en las cuales se calcul6 una muestra de 92
clientes con un margen de error de 5% y un nivel de confianza de 95%. Los datos
obtenidos fueron procesados mediante el SPSS V. 22.0.Finalmente, se obtuvo como
resultado que la Calidad del servicio y su relacién con la Satisfaccion del cliente tienen
una correlacién considerable, por lo que se aceptd la hipdtesis de investigacion. Por lo
tanto, se concluyé que la calidad de servicio, es principalmente una herramienta
fundamental de apoyo y aporte a la empresa, ya que ellas permiten cumplir el desarrollo

empresarial y cubrir la expectativa del cliente logrando una adecuada satisfaccion.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente
ABSTRACT

The main objective was to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction research entitled "- - Independence 2016 The quality of service
and its relationship to customer satisfaction in the company imports DMZ SAC" was
performed. the survey technique was used for application to the study a questionnaire
of 20 questions instrument that was validated by expert judgment and the reliability
thereof was calculated through Cronbach’s alpha coefficient was developed. For data
collection a population of 120 clients in which a sample of 92 clients with a margin of
error of 5% and a confidence level of 95% was calculated was considered. The
obtained data were processed using SPSS V. 22.0.Finalmente was obtained as a result
that the quality of service and its relationship to customer satisfaction have significant
correlation, so the research hypothesis was accepted. Therefore, it was concluded that
the quality of service is primarily a fundamental tool support and contribution to the
company, since they allow meet business development and meet customer expectation
achieving adequate satisfaction.

Keywords: service quality, customer satisfaction
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