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Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de
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Service quality and customer satisfaction in a domestic and industrial air

conditioning systems trading company, Surquillo district (Lima - Peru), 2021
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RESUMEN
Durante los ultimos tiempos, la comprensién y estudio de las necesidades de los clientes
y cdmo las empresas pueden destinar esfuerzos para satisfacerlos de la mejor manera,
se ha convertido en un tema de preocupacidn, puesto que se trata de factores clave para
el éxito de todo negocio. Por dicha razén, el objetivo general de la investigacion fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora de sistemas de climatizacion que esta ubicada en el distrito
de Surquillo (Lima-Peru), la cual se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental transeccional correlacional-causal. Para la recoleccién de la
informacidn se utilizd un cuestionario estructurado tipo Likert, cuyos items cumplieron
con las propiedades psicométricas de validez (por juicio de expertos) y confiabilidad (por

medio del coeficiente omega de McDonald); ademads, fue aplicado a 100 clientes que
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realizaron compras durante el periodo 2021. Luego del procesamiento de los datos,
ejecutado con el software de cdédigo abierto JASP versién 0.16.1, se concluyd la
existencia de una correlacién fuerte y significativa de 0.822 entre las variables de la

investigacion.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, valor percibido, experiencia

del cliente, capacidad de respuesta.

ABSTRACT
During recent times, the understanding and study of the customer needs and how
companies can allocate efforts to satisfy them in the best way, has become a matter of
concern, since these are key factors for success of any business. For this reason, the
general purpose of the research was to determine the relationship between the service
quality and customer satisfaction in a company that sells air conditioning systems that
is located in Surquillo district (Lima-Peru), which was developed under the quantitative
approach, with a non-experimental correlational-causal cross-sectional design. For the
collection of information, a structured Likert questionnaire was used, whose items
complied with the psychometric properties of validity (by expert judgment) and
reliability (through the McDonald's omega coefficient); in addition, it was applied to 100
customers who made purchases in 2021. After the processing of the data, executed with
the open source software JASP version 0.16.1, the existence of a strong and significant

correlation of 0.822 between the variables of the research was concluded.

Keywords: service quality, customer satisfaction, perceived value, customer experience,

responsiveness.
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