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RESUMEN

El presente desarrollo del proyecto de investigacion titulada “Calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa HUNTER en El Agustino periodo
2017”7, tuvo objetivo general determinar la relacion que existe entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. La investigacion es de tipo aplicada, la
muestra censal fue de 35 participantes, para conocer si la calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion del cliente. La técnica es la encuesta y el instrumento que
se aplico fue el cuestionario para la recoleccion de informacion, el cual consto de 15
preguntas cerradas referentes a calidad de servicio y 10 preguntas con respecto a la
satisfaccion del cliente. La informacion obtenida mediante la encuesta, cuyo
instrumento fue el cuestionario tipo Likert, fueron sometidos a la prueba de correlacion
de Rho Spearman a un nivel de significancia del 0.05 a través del cual se
concluyé, de acuerdo a los resultados obtenidos, existe una relacién significativa

entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad de compra.

SUMMARY

This development of investigation Project titled “Quality of service and the relation with
customer satisfaction in HUNTER company in the Agustino 2017 period”, had as general
objective determinate the relation that exist between the diferents quality service and
customers satisfaction.The investigation is of applied type, the census samples was of 35
participants, to know if the service quality is relates with the customers satisfaction. The
technique is the quiz and the instrument that use was the questionary to recollect
information, it consisted of 15 close questions reference to service quality and 10
questions about customers satisfaction.The information obtained through the quiz, what
instrument was the questionary type Likert, were subject to the correlation quiz of Rho
Spearman to a significance level of 0.05, at one the results obtained, exist a significance

relation between the service quality and customers satisfaction.

Keywords: service quality, customers satisfaccion, reliability, answer's capacity,

purchase security.
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