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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes del grifo TT. Servicios
Generales, Ranrahirca, 2020. La poblacion estuvo conformada por 228 clientes, fue
de enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion fue aplicada y de nivel correlacional
— causal. Asimismo, fue de disefio no experimental de corte transversal. La técnica
gue se utilizé fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, los resultados de
analisis estadisticos teniendo un valor eta de 0.61 y 0.750 entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes. Teniendo como valor predominante en la
variable independiente el nivel alto con un 62%, de la misma forma en la variable
dependiente se encuentra en un nivel alto con un 70%, con lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis de trabajo, por lo que se comprueba que la
calidad de servicio tiene una influencia alta ascendente sobre la satisfaccion de los

clientes del grifo TT. Servicios Generales, Ranrahirca, 2020.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion de los clientes, expectativas.
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ABSTRACT

The present research study aimed to determine the influence of the quality of service
on the satisfaction of the TT tap customers. General Services, Ranrahirca, 2020.
The population consisted of 228 clients, it was quantitative approach, the type of
research was applied and correlational - causal level. Likewise, it was of a non-
experimental cross-sectional design. The technique used was the survey and the
guestionnaire as an instrument, the results of statistical analysis having an eta value
of 0.61 and 0.750 between service quality and customer satisfaction. Having as the
predominant value in the independent variable the high level with 62%, in the same
way in the dependent variable it is at a high level with 70%, thus rejecting the null
hypothesis and accepting the working hypothesis, so it is found that the quality of
service has a high upward influence on the satisfaction of the TT tap customers.
General Services, Ranrahirca, 2020.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, expectations.
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