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RESUMEN

La indagacion se enmarcé en el objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Ventas & Servicios El Huacchita
EIRL. Puerto Bermtdez, Pasco-2025. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo,
basico y disefio no experimental, transversal y correlacional, aplicindose a una poblacion
conformada por los 1500 clientes de la empresa, selecciondndose mediante muestreo
probabilistico a 306 clientes, ademas la encuesta fue la técnica y el instrumento, un
cuestionario estructurado validado por juicio de expertos y con un nivel de confiabilidad
determinado por el coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados evidenciaron que existe
una correlacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente (Rho de Spearman = 0.591; p=0.000 < 0.01), indicando que a medida que la empresa
mejora en eficiencia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, aumenta el
nivel de satisfaccion de sus usuarios. Asimismo, se hallaron correlaciones moderadas en las
dimensiones: elementos tangibles (Rho = 0.474), fiabilidad (Rho = 0.490), capacidad de
respuesta (Rho =0.567), seguridad (Rho = 0.489) y empatia (Rho = 0.483), lo que demuestra
que todas contribuyen de forma significativa en la experiencia del cliente. En conclusion, se
determind que la calidad del servicio influye directamente en la percepcion y satisfaccion
del cliente, siendo necesario que la empresa fortalezca sus procesos de atencion,
infraestructura y formacion del personal para consolidar una experiencia integral y generar

fidelizacion en el mercado local.

Palabras clave: servicios, satisfaccion, calidad.



ABSTRACT

The investigation was framed within the objective of determining the relationship between
service quality and customer satisfaction at the company Inversiones Ventas & Servicios El
Huacchita EIRL. Puerto Bermudez, Pasco-2025. The study was conducted using a
quantitative, basic, non-experimental, cross-sectional, and correlational design, applying it
to a population of 1,500 customers of the company, selecting 306 customers through
probabilistic sampling. The survey was the technique and instrument used, a structured
questionnaire validated by expert judgment and with a level of reliability determined by
Cronbach's alpha coefficient. The results showed that there is a positive and significant
correlation between service quality and customer satisfaction (Spearman's Rho = 0.591; p =
0.000 < 0.01), indicating that as the company improves in efficiency, reliability,
responsiveness, security, and empathy, the level of satisfaction of its users increases.
Moderate correlations were also found in the dimensions: tangible elements (Rho = 0.474),
reliability (Rho = 0.490), responsiveness (Rho =0.567), security (Rho =0.489), and empathy
(Rho = 0.483), demonstrating that all of them contribute significantly to the customer
experience. In conclusion, it was determined that service quality directly influences customer
perception and satisfaction, making it necessary for the company to strengthen its customer
service processes, infrastructure, and staff training in order to consolidate a comprehensive

experience and generate loyalty in the local market.

Keywords: services, satisfaction, quality.
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