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Presentación 

El objetivo de la investigación ha sido determinar la relación que existe entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente de los operadores logísticos. Caso 

Scharff 2010-2016. La idea ha sido probar la calidad de servicio si, se relaciona 

positivamente con la satisfacción del cliente de los operadores logísticos. Caso 

Scharff 2010-2016.  

En el mismo sentido, el presente estudio tiene dos variables la primera variable 

independiente es calidad de servicio y la segunda variable está enfocada en la 

satisfacción del cliente. La presente investigación se fundamenta en el hecho de 

que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfacción del cliente 

de los operadores logísticos. Caso Scharff 2010-2016. 

La metodología que se utilizó fue un enfoque cuantitativo porque nos permitió inferir 

a través de las estadísticas. El tipo de investigación utilizada es básica trasversal y 

el tipo de estudio es hipotético-deductivo con un diseño no experimental. Para la 

presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta a través del instrumento 

cuestionario para recolectar datos cualitativos y la técnica de registros a través del 

instrumento ficha o Nominas de Notas para recolectar datos cuantitativos. 

Los resultados de la investigación los presentamos en siete capítulos. 

El capítulo I, corresponde a la introducción y contiene la realidad problemática, 

antecedentes, teorías relacionados al tema, formulación del problema, justificación 

del estudio, hipótesis y los objetivos de la investigación. 

El capítulo II, corresponde al método y contiene el diseño de investigación, variables 

y operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de datos, 

validez y confiablidad, método de análisis de datos y los aspectos éticos de la 

investigación. 

En el capítulo III, se presenta a los resultados obtenidos en la investigación. 

En el capítulo IV, se muestra la discusión que contrasta los hallazgos con los 

antecedentes de la investigación. 

seguidamente, se considera las conclusiones el cual darán las respuestas a las 

hipótesis, las recomendaciones que daremos tomando en cuenta las conclusiones 

y las acciones que debería tomar para mejorar, las referencias de las cuales nos 

hemos basado para investigar la información y los anexos que nos servirá para 

guiarnos en la información extra que requiere la investigación. 
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RESUMEN 

 

La presente tesis se enmarca dentro la línea de investigación Calidad de servicio y 

se enfocó en la satisfacción del cliente de los operadores logísticos. Caso Scharff 

2010 – 2016. 

El objetivo general, determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y 

la satisfacción del cliente de los operadores logísticos. Caso Scharff 2010 – 2016. 

En el mismo sentido, el presente estudio tiene dos variables la primera variable 

independiente es calidad de servicio y la segunda variable está enfocada en la 

satisfacción del cliente. La presente investigación se fundamenta en el hecho de 

que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfacción del cliente 

de los operadores logísticos. Caso Scharff 2010 – 2016. 

La metodología que se utilizó fue un enfoque cuantitativo porque nos permitió inferir 

a través de las estadísticas. El tipo de investigación utilizada es básica trasversal y 

el tipo de estudio es hipotético-deductivo con un diseño no experimental. Para la 

presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta a través del instrumento 

cuestionario para recolectar datos cualitativos y la técnica de registros a través del 

instrumento ficha ó Nominas de Notas para recolectar datos cuantitativos. 

Los resultados obtenidos de esta investigación demuestran que la calidad de 

servicio se relaciona positivamente con la satisfacción del cliente de los operadores 

logísticos. Caso Scharff 2010 – 2016.  
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ABSTRACT 

This thesis is part of the service quality research line and focused on customer 

satisfaction of logistics operators. Scharff Case 2010 - 2016.  

The general objective, to determine the relationship that exists between the quality 

of service and the customer satisfaction of the logistics operators. Case Scharff 

2010 - 2016. In the same sense, the present study has two variables, the first 

independent variable is quality of service and the second variable is focused on 

customer satisfaction. The present investigation is based on the fact that the quality 

of service is positively related to the customer satisfaction of the logistics operators. 

Scharff Case 2010 - 2016.  

The methodology that was used was a quantitative approach because it allowed us 

to infer through the statistics. The type of research used is basic transversal and the 

type of study is hypothetico-deductive with a non-experimental design. For the 

present investigation, the survey technique was used through the questionnaire 

instrument to collect qualitative data and the registration technique through the 

instrument ficha or Nominas de Notas to collect quantitative data. 

The results obtained from this research show that the quality of service is positively 

related to the customer satisfaction of the logistics operators. Scharff Case 2010 - 

2016.. 
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