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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de una empresa de servicios logisticos, afio 2021. El estudio
presentd una metodologia de enfoque cuantitativo, alcance correlacional, de tipo aplicada y
finalmente disefio no experimental de corte transversal. Por otro lado, la muestra estuvo
conformada por 109 clientes y el instrumento se adapto al cuestionario SERVQUAL vy a al
cuestionario satisfaccion del cliente, el cual cont6 con 35 items. El coeficiente del alfa de
Cronbach fue 0.870 y 0.720, lo cual garantiz6 la fiabilidad del instrumento. Se aplic6 un
muestreo probabilistico aleatorio simple y el tamafio de la muestra fue de 109 clientes de la
empresa de servicios logisticos. El procesamiento de los datos se realizd mediante el
programa SPSS v.27. Los resultados mostraron que existia un nivel de calidad 51% en el
nivel medio y la satisfaccion de los clientes se encontrd en un nivel de 50% en el nivel medio.
Estos resultados permitieron aceptar la hipotesis general planteada inicialmente, obteniendo
una relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente

reflejada en una coeficiente de correlacion moderado (0.616).

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion de clientes, Servqual
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