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Presentacion

Sefores miembros del Jurado:

En acatamiento del Estatuto de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
exhibo ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
Clientes de la empresa ICOMAR SAC, Carabayllo, 2016”, investigacion que
expongo a vuestra apreciacion y espero que alcance con las exigencias de

conformidad para obtener el titulo Profesional de Licenciado en Administracion.
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Resumen

Se realiz6 la investigacion titulada “Calidad de servicio y Satisfaccion de los
clientes de la empresa icomar sac, g 1yllo aiho 2016” cuyo objetivo de estudio
es Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la inmobiliaria ICOMAR SAC, Carabayllo 2016., se realiz6 con una
cantidad de N°46 consumidores de la organizacion ICOMAR SAC, con una
aproximacion de fallo de 5 % y un nivel de confianza de 95 %. Los fundamentos
se recogieron por la técnica de la encuesta aplicando como instrumento al
cuestionario, constituido por N°20 preguntas en el escalafébn de Likert. La
aprobacion del instrumento se llevd a cabo mediante juicio de especialistas
expertos y la Fiabilidad de este se dedujo a través del coeficiente Alfa de
Cronbach. Ya teniendo los datos cosechados se les proceso por medio del
programa SPSS V. 20. Asumiendo como efecto que la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente gozan de una fuerte relacién, en la empresa ICOMAR SAC
de Carabayllo. Con este resultado, se induce que una buena calidad de servicio,
notoriamente establecida, genera una repercusion positiva en la satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion de los clientes.



ABSTRAT

The investigation was conducted titled "Quality of service and satisfaction of the
clients of the company icomar sac, carabayllo year 2016" whose objective is to
determine the relationship between quality of service and customer satisfaction of
the real estate ICOMAR SAC, Carabayllo 2016. It was carried out with a population
of 46 clients of ICOMAR SAC, with a border of mistake of five porcent and a
confidence level nineteen porcet. The documents were composed using the
guestionnaire as the tool, comprising 20 questions on the Likert scale. The
validation of the instrument was made by expert judgment and the reliability of the
instrument was calculated using the Cronbach Alpha coefficient. Once the data
were collected, they were managed using the SPSS V. 20. As a result, quality of
service and customer satisfaction are strongly related to the company ICOMAR
SAC de Carabayllo. As a result, it is clear that a well done quality of service, well

established, has a positive impact on customer satisfaction.

Key words: Quality of service, Customer satisfaction



Anexo 4

Acta de aprobacion de originalidad de los

Cédigo : HI§FPPRO202
Uc ACTA DE APROBACION DE Versdn - 0

UNVERSIDAD Fecha ; 23-03-2018
dnvirsioay ORIGINALIDAD DE TESIS el
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S Rt o e R
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