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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación es de tipo cuantitativo, descriptivo – 

correlacional, cuyo objeto principal es eestimar la relación significativa 

entre la calidad de servicio y el desempeño laboral del área logística 

desde la perspectiva de los supervisores  de la empresa Modipsa. Lima, 

2016. Se empleó los fundamentos teóricos de Modelo Servqual de 

Zeithaml, Bitner y Gremler, y Herzberg para las respectivas variables 

estudiadas. La muestra estuvo conformada por 40 supervisores de la 

empresa Modipsa, la cual es equivalente a la población total. Los datos 

recolectados fueron procesados y analizados por el software SPSS 

versión 21. Se logró comprobar que la percepción del nivel de calidad de 

servicio (45 %) y del desempeño Laboral (40 %) del área Logística es 

Regular con tendencia negativa. Además se puede apreciar que cuando 

el Desempeño Laboral es Regular (15%), la Calidad de servicio es 

Regular (15%) o Deficiente (15%). A través de la prueba estadística de 

correlación de Rho de Spearman con un nivel de significancia bilateral 

de r=.000, se comprobó que existe relación significativa entre la Calidad 

de Servicio y Desempeño Laboral del área logística desde la perspectiva 

de los supervisores  de la empresa Modipsa. Lima, 2016. 
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ABSTRACT 

 

The present research is quantitative, descriptive - correlational, whose 

main objective is to estimate the significant relationship between quality 

of service and work performance of the logistics area from the 

perspective of the supervisors of the company Modipsa. Lima, 2016. The 

theoretical foundations of the Model Servqual of Zeithaml, Bitner and 

Gremler, and Herzberg for the respective studied variables were used. 

The sample consisted of 40 supervisors of the company Modipsa, which 

is equivalent to the total population. The data collected were processed 

and analyzed by SPSS software version 21. It was verified that the 

perception of the level of service quality (45%) and Labor performance 

(40%) of the Logistics area is regular with a negative trend. In addition it 

can be seen that when the Labor Performance is Regular (15%), the 

Quality of service is Regular (15%) or Poor (15%). Through the statistical 

test of correlation of Rho de Spearman with a level of bilateral 

significance of r= .000, it was verified that there is a significant 

relationship between the Quality of Service and Labor Performance of 

the logistics area from the perspective of the supervisors of the company 

Modipsa. Lima, 2016. 
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