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RESUMEN

La investigación titulada: “Efecto de la Capacitación del personal en la Calidad del

Servicio al Cliente de la Empresa Saga Falabella de Chimbóte en el año 2013",

corresponde en explicar el efecto que causa la capacitación del personal en la

calidad de servicio, por lo cual se tomó como objetivo general, para poder generar

una respuesta concreta sobre cómo actúa una variable sobre la otra.

Para el análisis estadístico, según el tipo de diseño no experimental, se utilizó el

diseño transversal, lo cual ayudó a desarrollar la prueba de hipótesis, donde se

aplicó el análisis de la tabla de contingencia para comparar los diferentes niveles

de la capacitación y calidad de servicio, con su respectiva interpretación, que nos

ayudará a concretar las conclusiones.

Lo cual se pudo concluir que se demostró lo favorable que fue la capacitación, ya

que se mostró una mayor acumulación de datos en las categorías de “eficiencia”

con tendencia hacia ambos lados, tanto en una eficiencia regular y eficiencia alta,

lo cual indica que efectivamente la capacitación tanto en los trabajadores full time,

y parí time, influye en la participación de la calidad al servicio.



ABSTRACT

The research entitled "Effect of Staff Training in Quality Customer Service
Company of Chimbóte Saga Falabella in 2013" corresponde to explain the effect
that causes staff training on quality of Service, so which was taken as overall
objective to generate a concrete answer on how a variable acts on the other.

For statistical analysis, according to the type of non-experimental design, the
cross-sectional design was used, which helped develop the hypothesis testing,
where the analysis of the contingency table was applied to compare the different
levels of training and quality Service with its respective interpretation, which will
help us achieve the conclusions.

Which it was concluded that it was favorable training was demonstrated, since a
greater accumulation of data in the categories of "efficiency" with a tendency
towards both sides, both regular and high efficiency efficiency was shown,
indicating that effectively training workers both full time and part time, participation
influences quality Service.
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