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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion permitié determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral y la calidad de servicio al cliente en la empresa Textiles
y Costuras SAC de la ciudad de Jaén 2016.

El disefno de investigacién utilizado fue de tipo Descriptivo y disefio
Correlacional; asimismo, para la recoleccion de datos se utilizé dos tipos de
instrumento: para poder analizar la Satisfaccion Laboral, se aplico la
encuesta de Sonia Palma Carrillo (1999) Escala SL-SPC a los clientes
internos de la empresa Textiles y Costuras SAC, conformada por 14
trabajadores; mientras que, para poder examinar el nivel de Calidad de
Servicio que brinda la empresa Textiles y Costuras S.A.C. en la ciudad de
Jaén, se utilizd el Cuestionario SERVQUAL a los clientes externos,

conformada por 1,800 clientes, siendo el tamafo de la muestra 317 clientes.

De los resultados adquiridos podemos concluir que existe una fuerte relacion
entre ambas variables, puesto que, utilizando el método de Pearson se
obtuvo una relacion positiva de 0.987; lo que quiere decir que, a mayor
Satisfaccion Laboral mayor Calidad de Servicio, o también, si los
trabajadores de la empresa se encuentran satisfechos entonces brindaran

mejor Calidad de Servicio a los clientes.

Palabras Claves: Satisfaccion Laboral, Calidad de Servicio.



ABSTRACT

The present research allowed to determine the relationship between job
satisfaction and quality of customer service in the company Textiles and
Costuras SAC of the city of Jaén 2016.

The research design used was of descriptive type and correlation design; In
order to analyze Labor Satisfaction, the Sonia Palma Carrillo (1999) Scale
SL-SPC survey was applied to the internal clients of Textiles y Costuras SAC,
conformed by 14 workers; While, in order to examine the level of Quality of
Service offered by the company Textiles y Costuras S.A.C. In the city of Jaén,
the SERVQUAL Questionnaire was used to external clients, made up of

1,800 clients, the sample size being 317 clients.

From the acquired results we can conclude that there is a strong relationship
between both variables, since, using the Pearson method, a positive relation
of 0.987 was obtained; Which means that, to a higher Labor Satisfaction, a
higher Quality of Service, or also, if the employees of the company are

satisfied then they will provide better Quality of Service to the customers.

Keywords: Job satisfaction, Quality of service.
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