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PRESENTACIÓN

Señores miembros de Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo

presento ante ustedes la tesis titulada Calidad de servicio en la empresa "Expresión y

Arte Fotográfico" en el distrito de Miraflores 2014, la misma que someto a vuestra

consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el

título Profesional de Licenciado en Marketing y Dirección de Empresas.

La presente tesis como finalidad, medir la "Calidad de servicio en la empresa de

fotografía Expresión y Arte Fotográfico en el distrito de Miraflores, 2014".

El documento consta de Vil partes:

I. Introducción
II. Marco Metodológico
III. Resultados
IV. Discusión
V. Conclusiones

VI. Recomendaciones
VIL Referencias bibliográficas
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RESUMEN

El presente trabajo de investigación titulado calidad de servicio al cliente en la

empresa "Expresión y Arte Fotográfico" en el distrito de Miraflores, 2014, tuvo como

problema general ¿cuál es la calidad de servicio al cliente en la empresa "Expresión y

Arte Fotográfico" del distrito de Miraflores 2014?, su objetivo general fue determinar la

calidad de servicio al cliente en la empresa "Expresión y Arte Fotográfico" en el distrito

de Miraflores 2014.La metodología de la investigación fue descriptiva.

El diseño fue no experimental. La muestra estuvo conformada por 80 asiduos clientes

del estudio fotográfico "Expresión y Arte Fotográfico" del distrito de Miraflores, a los

cuales se aplicó la técnica de la encuesta con cuestionario cerrado tipo escala de Likert.

Los datos obtenidos de analizaron mediante el programa estadístico SPSS versión

21 en español.

En la investigación, se ha encontrado que el servicio al cliente en la empresa

"Expresión y Arte Fotográfico" del distrito de Miraflores, 2014 es de regular calidad

(según los encuestados).

Palabras claves: Calidad, imagen, servicio, anuncios publicitarios, producto y actitud.
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ABSTRACT

The present research had as general problem: What is the quality of customer Service ¡n

the business "Expresión y Arte Fotográfico" from the district of Miraflores 2014? Its

overall objective was: to determine the quality of customer Service in the business

"Expresión y Arte Fotográfico" in the district of Miraflores 2014. The research

methodology was descriptivo. The design was not experimental.

The sample consisted of 80 regular customers of the photo studio "Expresión y Arte

Fotográfico" of Miraflores, where the applied survey technique was the Likert scale

questionnaire. The Data obtained was analyzed using SPSS versión 19 in Spanish.

In the investigaron, it was found that the customer Service at the company, "Expresión y

Arte Fotográfico" of Miraflores 2014 is just average quality (according to the of

respondents).

Key words: Quality, Service, image, advertising, product, actitud.
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