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RESUMEN

La presente investigacion se plantea como objetivo general Determinar el nivel de
significancia entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la
Empresa Plasticos Delgado EIRL.; para lo cual se realiz6 un diagnostico de la
situacién actual de la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion del cliente a fin

de determinar el nivel significancia.

La investigacion se sustentd con un estudio descriptivo correlacional y disefio no
experimental, en la cual la poblacion estuvo constituida por 27500 clientes
referencia de la base datos de la empresa. Para el calculo de la muestra se aplico
el muestreo intencional sugerido por Hernandez Sampieri, aplicado al total de los
clientes de la empresa, arrojando la cantidad de 379 Clientes que integran la

muestra de estudio.

Para la recoleccion de informacion, se disefid una encuesta elaborada de acuerdo
a la operalizacion de las variables en ellos se refleja los indicadores y dimensiones
basada en escala Likert, los resultados fueron agrupados por dimensiones y
estructurados en graficos de barras utilizando el software SPSS.

Se pudo constatar que los clientes se sienten insatisfechos con la calidad de
servicio. Finalmente se determind que si, existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente sustentada con la prueba de ji-

cuadrado.



ABSTRACT

This research was general objective Determine the level of significance between the
quality of service with the level of customer satisfaction Delgado EIRL Plastics
Company., For which a diagnosis was made of the current situation of service quality

the level of customer satisfaction to determine the significance level.

The research was supported with a descriptive correlational and not experimental
design, in which the population consisted of 27,500 reference customers of the
company database. For the calculation of the sample was applied purposive
sampling suggested by Hernandez Sampieri, applied to all customers of the

company, the amount of 379 throwing Customers who comprise the study sample.

For data collection, we designed a survey conducted according to the
operationalization of the variables they reflect the indicators and dimensions based
on Likert scale, the results were grouped by size and bar graphs structured using
SPSS software.

We found that customers are dissatisfied with the quality of service. Finally decided
that yes, there is a significant relationship between quality of service with the level

of customer satisfaction supported with the chi-square test.



