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RESUMEN

La presente investigación tiene como finalidad principal definir las características que

presentan la calidad del servicio de los colaboradores a los clientes de la empresa

LIKAPRINT S.A.C. en Jesús María, 2015. Es de tipo descriptiva y su diseño es no

experimental ya que esta investigación se realiza observando el fenómeno

exactamente como se da en su contexto natural

Se ha realizado estudiando la variable Calidad en el servicio la cual fue medida

mediante las siguientes dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Ha sido desarrollada con una muestra de 30 personas y los datos se recolectaron a

través de un cuestionario, se utilizó una encuesta con 30 ítems, bajo la escala de

Likert.

La confiabilidad de dichas encuestas se calculó a través del coeficiente alfa de

Cronbach y se obtuvo como resultados que la calidad que ofrecen los colaboradores

es buena pero no lo suficiente para satisfacer sus necesidades, es decir los clientes

no se sientes totalmente satisfecho con el servicio que se les ofrece.

Palabras Clave: Calidad, Servicio, Satisfacción.
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ABSTRACT

The main purpose of the present investigation ¡s to define the characteristics that

present the quality of the Service of the collaborators to the dients of the company

LIKAPRINT S.A.C. in Jesús María, 2015. It is descriptiva and its design ¡s non-

experimental since this research is done observing the phenomenon exactly as it

occurs in its natural context

It has been done studying the variable Quality in the Service which was measured by

the following dimensions: Tangibility, reliability, responsiveness, security and

empathy.

It was developed with a sample of 30 people and the data were collected through a

questionnaire, a survey was used with 30 ítems, underthe Likert scale.

The reliability of these surveys was calculated using the Cronbach aipha coefficient

and it was obtained as results that the quality offered by the collaborators is good but

not enough to meet their needs, ie dients do not feel totally satisfied with the Service

they are offered.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction.
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