
I 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES DE 

LA EMPRESA ICOMAR SAC, CARABAYLLO AÑO 2016 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

LICENCIADO EN ADMINISTRACIÓN 

AUTOR: 

      MORE DIAZ LUIS EDUARDO 

  ASESOR: 

Dr. LEON ESPINOZA, LESSNER AUGUSTO. 

    LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

 GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

LIMA – PERÚ 

2016 II 



  II 

 

 
 

Página del Jurado 

 

________________________________________________ 

Dr. Víctor Demetrio Dávila Arenaza                                                                                            

Presidente 

 

 

_______________________________________________ 

Dr. Lessner Augusto León Espinoza                                                                        

Secretario 

 

 

________________________________________________ 

Dra. Petronila Liliana Mairena Fox 

Vocal 

 



  III 

 

 
 

  



  IV 

 

 
 

 

  



  V 

 

 
 

DECLARACION DE AUTENTICIDAD 

 

Yo More Díaz, Luis Eduardo con DNI Nº 48346866, a efecto de efectuar con 

los mandatos reinantes considerados en el Reglamento de Grados y Títulos de 

la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de 

Académico Profesional de Administración, proclamo bajo juramento que toda la 

documentación entregada es fidedigna y legitima. 

 

De esta forma, manifiesto también bajo juramento que l a s  referencias de la 
indagación puestas en la tesis es legitima y fidedigna. 
 

De tal manera me comprometo a responder ante cualquier embuste, 

encubrimiento o negligencia, tanto de los documentos como de indagación 

contribuida por lo cual estoy de acuerdo con lo presto en las normativas ilustradas 

de la Universidad César Vallejo. 

 

 

Lima, octubre del 2016 

 

 

 

 

____________________________ 

                                        More Díaz Luis Eduardo 

 

  



  VI 

 

 
 

Presentación 

 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

En acatamiento del Estatuto de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

exhibo ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfacción de los 

Clientes de la empresa ICOMAR SAC, Carabayllo, 2016”, investigación que 

expongo a vuestra apreciación y espero que alcance con las exigencias de 

conformidad para obtener el título Profesional de Licenciado en Administración. 

 

 

  



  VII 

 

 
 

ÍNDICE 

                                                                                                                        PAG. 

Caratula  

Página del jurado                                                                                                 ii 

Dedicatoria                                                                                                          iii              

Agradecimiento                                                                                                   iv  

Declaratoria de autenticidad                                                                                v    

Presentación                                                                                                      vi    

Índice                                                                                                                 vii 

RESUMEN                                                                                                         ix   

ABSTRACT                                                             x  

I.  INTRODUCCIÓN                                                                                         

Realidad Problemática                                                                                      XII               

Trabajos Previos                                                                                               XIV 

Antecedentes Nacionales                                                                          XIV         

Antecedentes Internacionales                                                                    XV       

Teorías relacionadas al tema                                                                           XVII 

Marco teórico                                                                                                   XVII                                   

Problema General                                                                                           XXVI                 

Problemas Específicos                                                                                    XXVI     

Justificación del Estudio                                                                                  XXVII                                                                                                                                    

Objetivos                                                                                                         XXVIII 

Objetivo General                                                                                             XXVIII         

Objetivos Específicos                                                                                      XXVIII 

Hipótesis General                                                                                           XXVIII 

Hipótesis Específicas                                                                                     XXVIII                  

II. MÉTODO                                                                                                   

Método, tipo, nivel y diseño de Investigación                                                 XXX      

Método de Investigación                                                                          XXX          

Tipo de Investigación                                                                               XXX             

Nivel de Investigación                                                                              XXX         

Diseño de Investigación                                                                          XXX 



  VIII 

 

 
 

Operacionalización de las Variables                                                                  32    

Población y Muestra                                                                                           34  

Población                                                                                                     34      

Muestra                                                                                                        34      

Técnicas e instrumentos de recolección de datos,                                            35             

Validez  y confiabilidad                                                                                       35 

Técnica de recolección de datos                                                                        35     

Instrumento de recolección de datos                                                                 35               

Validación del Instrumento                                                                                 36 

Confiabilidad del Instrumento                                                                             36    

Métodos de análisis de datos                                                                             38 

III. RESULTADOS 

Fiabilidad del instrumento                                                                                   40 

Prueba de Normalidad                                                                                        42 

Contrastacion de hipotesis                                                                                  44 

Analisis de Resultados                                                                                        49 

 

IV. DISCUSION                                                                                                     56 

V. CONCLUSIONES                                                                                            63 

VI. RECOMENDACIONES                                                                                    65 

VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS                                                                67 

ANEXOS 

Anexo 1 Matriz De Consistencia                                                                  71 

Anexo 2 Instgrumento De Medicion                                                             72 

Anexo 3 Validez De Los Instrumentos                                                         73 

Anexo 4 Acta De Aprobacion De Originalidad                                     80         

De Los Trabajos Academicos De La Ucv 

 

 

 

 



  IX 

 

 
 

Resumen 

Se realizó la investigación titulada “Calidad de servicio y Satisfacción de los 

clientes de la empresa icomar sac, carabayllo año 2016” cuyo objetivo de estudio 

es Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y satisfacción del 

cliente de la inmobiliaria ICOMAR SAC, Carabayllo 2016., se realizó con una 

cantidad de N°46 consumidores de la organización ICOMAR SAC, con una 

aproximación 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 escalafón de Likert. La 

aprobación del instrumento se llevó 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 

satisfacción del cliente gozan de una fuerte relación, en la empresa ICOMAR SAC 

de Carabayllo. Con este resultado, se induce que una buena calidad de servicio, 

notoriamente establecida, genera una repercusión positiva en la satisfacción del 

cliente.   

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

questionnaire 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 
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