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Resumen

La presente investigacion tuvo como principal propdsito determinar el nivel de calidad
de servicio que perciben los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza,
Trujillo-2018.para ello se empled el disefio no experimental transversal. La poblacion consto
de 385 clientes. La técnica de recoleccion de datos que utilizamos consistio en una encuesta
y el instrumento un cuestionario modelo Calsuper en escala de Likert, compuesto de 18
preguntas. Previamente, el instrumento fue corroborado a razon de tres expertos, la
fiabilidad, fue evidenciado mediante el estadistico Alfa de Cronbach, designando un
resultado de 0.86.Los resultados de la investigacion indicaron que la fiabilidad del servicio
es percibida por los clientes como buena en un 97%,ya que ofrecen una amplia variedad de
productos de marcas garantizadas y abastecen oportunamente productos en stock, mientras
que la interaccion personal como mala en un 86%, ya que los trabajadores no brindan una
atencion oportuna ni orientan a los clientes en forma eficiente para eleccion de sus productos,
Asimismo evidencias fisicas como regular en un 70%, ya que los clientes presentan
dificultades para encontrar rapidamente un producto en especial, respecto a instalaciones
raras veces estan limpias y el disefio del establecimiento no permite moverse ni desplazarse
facilmente ,Finalmente politicas del servicio en un 98% como regular ,ya que solo reciben
promociones los clientes que poseen tarjetas de crédito. La conclusion general a la que se
Ilego es que el 95% de los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno perciben la calidad

de servicio como regular.

Palabras clave: percepcion, calidad de servicio, fiabilidad, interaccion personal, evidencias
fisicas, politicas, satisfaccion, garantia, empatia.



Abstract

The main purpose of the present investigation was the level of quality of the service
received by the customers of the company Hiperbodega Price One of Hope, Trujillo-2018.
For this, the transverse non-experimental design was used. The constant population of 385
customers. The technique of data collection we used consisted of a survey and the instrument
in a Likert escalation qualification model, composed of 18 questions. Previously, the
instrument was corroborated by three experts, the reliability was evidenced by the
Cronbach's Alpha statistic, designating a result of 0.86. The results of the investigation
indicate that the reliability of the service is the perception of the clients as good in 97%,
since it offers a wide variety of guaranteed brand products and timely supply products in
stock, while the personal interaction as bad 86%, you that the workers do not provide timely
attention and guide customers in a way efficient For a choice of your products, you can also
see, evidences, as, on a regular basis, by 70%. 98% service policies as regular, since we only
receive promotions from customers other than credit cards. The general conclusion reached

Is that 95% of the clients of the Hiperbodega company.

Keywords: perception, quality of service, reliability, personal interaction, physical evidence,

policies, satisfaction, guarantee, empathy.
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