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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo conocer la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa Representaciones ABASA S.A.C.,
para el periodo 2016, en el distrito de Huacho. Para tal propdsito, se aplicé el modelo
SERVQUAL el cual tiene cinco dimensiones definidas: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles.

Para el estudio, de tipo no experimental, se utilizaron la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, asi como también las herramientas estadisticas necesarias para
determinar la influencia entre la calidad de servicio brindado por la empresa en la
satisfaccion de sus clientes.

Los resultados obtenidos permitieron concluir que la calidad del servicio ofrecido
influye en la satisfaccion de los clientes, esto es porque un 63.33% de estos definieron como
alta el nivel de calidad de servicio, y a la vez presentaron un nivel alto de satisfaccion.

Por ultimo, se hicieron las respectivas recomendaciones para que la empresa pueda
incrementar el nimero de clientes que perciban altos niveles de calidad de servicio y

consecuentemente altos niveles de satisfaccion.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, Modelo SERVQUAL, fiabilidad, respuesta,

seguridad, empatia y tangibles.

viii



