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Resumen

Esta investigacion es determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa INSUQUIMICA, derivando nivel descriptivo
correlacional, con enfoque cuantitativo, registrando disefio no experimental, la
poblacién fueron todos los clientes de la entidad y la muestra fue un total de 384
clientes que recibieron servicio. Los datos fueron procesados a través del programa
SPSS, ademés se realiz6 tablas de contingencia, tablas de frecuencia y la prueba de
correlacion de Spearman, resultado obtenidos 71.4% encuestados mencionan la
calidad de servicio es buenay el 56.4% encuestados mencionan la satisfaccion del
cliente es buena, referente a los elementos tangibles 44.6% encuestados mencionan
es regular y el 57.2% encuestados mencionan la Fiabilidad es bueno y el 50.9%
encuestados mencionan la capacidad de respuesta es buena, en cuanto a la
seguridad 38.8% encuestados mencionan es bueno y por ultimo respecto a la
empatia el 41.7% encuestados mencionan es regular. Concluyendo, que si existe
una relacidon significativa entre las interrogantes conceptuales, ademas se
recomienda la empresa INSQUIMICA, promover buenas practicas y mejora continua
de la calidad de servicio de esa forma superar las expectativas que los clientes

tienen respecto al servicio o producto obtenido.

Palabras claves: calidad de servicio, fidelizacion, satisfaccion del cliente
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Abstract

This research is to determine the relationship that exists between the quality of
service and customer satisfaction in the INSUQUIMICA company, deriving a
correlational descriptive level, with a quantitative approach, registering a non-
experimental design, the population was all customers of the entity and the sample
was a total of 384 clients who received service. The data were processed through the
SPSS program, in addition contingency tables, frequency tables and the Spearman
correlation test were made, result obtained 71.4% of respondents mention the quality
of service is good and 56.4% of respondents mention satisfaction of the client is
good, regarding tangible elements 44.6% of respondents mention it is regular and
57.2% of respondents mention Reliability is good and 50.9% of respondents mention
responsiveness is good, in terms of security 38.8% respondents mention it is good
and finally, regarding empathy, 41.7% of those surveyed mention it is regular.
Concluding, that there is a significant relationship between the conceptual questions,
the INSQUIMICA company is also recommended to promote good practices and
continuous improvement of the quality of service, thus exceeding the expectations

that customers have regarding the service or product obtained.

Keywords: quality of service, loyalty, customer satisfaction
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