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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene por finalidad, determinar la relación que existe entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente de la empresa América Farma, en el año 2019. Esta 

investigación es de alcance correlacional, no experimental y de corte transversal, se utilizó la 

técnica de la encuesta cuyo instrumento fue un cuestionario de 22 ítems que se dividen en 22 

preguntas es escala ordinal. La población estuvo conformada por los 245 clientes, quienes 

realizan compras por los menos una vez al mes en la empresa América Farma, y como muestra 

se utilizó a toda la población por ser pequeña. Entre los resultados más relevantes de la presente 

investigación son los obtenidos en la dimensión satisfacción del cliente; ya que el valor 

percibido tiene un alto nivel de satisfacción 77.69%, y en la dimensión expectativas cumplidas 

el nivel que predomina también es alto con 66.26%. Finalmente, se concluyó que efectivamente 

la calidad del servicio tiene relación positiva con la satisfacción del cliente de la empresa 

América Farma, año 2019, una correlación positiva considerable, ya que presenta un nivel Rho 

de Spearman de 0,681 con un nivel de significancia p<0.01. 

 

Palabras clave: calidad de servicio, la satisfacción del cliente, América Farma. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to determine the relationship between the quality of service and 

customer satisfaction of the company Farma America, in 2019. This investigation is of 

correlational, non-experimental and cross-sectional scope, the survey technique whose 

instrument was a questionnaire of 22 items that are divided into 22 questions is ordinal scale. 

The population was made up of 245 customers, who make purchases at least once a month at 

the company Farma America, and as a sample the whole population was used because it was 

small. Among the most relevant results of this research are those obtained in the customer 

satisfaction dimension; since the perceived value has a high level of satisfaction 77.69%, and 

in the dimension of expectations fulfilled the level that predominates is also high with 66.26%. 

Finally, the quality of service is directly related to customer satisfaction in the company Farma 

America, in 2019, and there is a considerable positive correlation, with a level of Rho 

Spearman 0.681 and a level of significance of p <0.01. 

 

Keywords: quality of service, customer satisfaction, América Farma. 

 

 


