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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa AMPLAST
en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2016. Para realizar el estudio se
tom6é una muestra de 55 clientes fidelizados, utilizando para la recoleccion de
datos la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. El
procesamiento se realiza con el programa estadistico SPSS 22 y Excel. Los
resultados arrojaron un alfa de Cronbach de 0.886 para la variable calidad de
servicio y 0.909 para la variable satisfaccion del cliente; para la prueba de hipétesis
de la investigacion se usé la correlacion Rho de Spearman, que nos permitid
concluir que si existe relacion entre la calidad de servicio Rho = 0.626, sus
dimensiones (elementos tangibles Rho = 0.595, fiabilidad Rho = 0.432, capacidad
de respuesta Rho = 0.682, confianza Rho = 0.620 y responsabilidad Rho = 0.493)
y satisfaccion de los clientes de la empresa AMPLAST en el distrito de San Juan

de Lurigancho del afio 2016.

Palabras claves: Calidad, Satisfaccion.



ABSTRACT

This present study aimed to determine the relationship between the quality of
service and customer satisfaction company AMPLAST in the district of San Juan de
Lurigancho in 2016. For the study a sample of 55 customers took fidelizados using
the technique of the survey and the questionnaire as a tool for data collection.
Processing is performed using SPSS 22 statistical program and Excel. The results
showed a Cronbach's alpha of 0.886 for the variable quality of service and 0.909 for
the variable customer satisfaction; for hypothesis testing research Rho Spearman
correlation, which allowed us to conclude used if there is a relationship between the
guality of Rho = 0.626 service, its dimensions (tangibles Rho = 0.595, reliability Rho
= 0.432, responsiveness rho = 0.682, rho = 0.620 confidence and responsibility rho
= 0.493) and customer satisfaction company AMPLAST in the district of San Juan
de Lurigancho 2016.

Keywords: Quality, satisfaction.



