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RESUMEN

La presente investigación es de nivel descriptivo correlaciona!, de diseño no

experimental de corte transversal y de enfoque cuantitativo, donde el objetivo es

determinar la relación entre la gestión administrativa y calidad de servicio desde la

perspectiva de los clientes de la empresa Bosst Packing S.A.C. Lurigancho-Chosica

2016. Se utilizó las teorías propuestas de Fayol, Hitt, Koontz, Weinhrich & Cannice.

La población de estudio estuvo conformada por 172 clientes de la empresa, para lo

cual se tomó una muestra de 350 y mediante la fórmula se obtuvo los 172, a quienes

se les empleó una encuesta en base a un cuestionario.Luego se procesó la

información recopilada en el software SPSS, donde se utilizó la estadística

descriptiva permitiendo obtener las tablas de frecuencias y las tablas cruzadas según

lo planteado en los objetivos de investigación, se analizó y se interpretó la variable

Gestión Administrativa, indicando que es regular en un 72.00 % y bueno en un

16.00%. Asimismo, se interpretó la variable Calidad de Servicio indicando que un

34.00% consideran que es muy buena y un 16% señalan que es regular. Además, en

cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico mediante la prueba Rho

Spearman en la contrastación de hipótesis entre las variables se logró una

correlación moderada en un 0.635, lo cual demuestra que una Gestión

Administrativa poco clara sin planificación conlleva a que la empresa tenga una mala

calidad de servicio.

Palabras Claves: Gestión Administrativa , Calidad de Servicio, hipótesis,estadística
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ABSTRACT

The present research is descriptivo correlational level, non-experimental cross-

sectional design and quantitative approach, where the objective is to determine the

relationship between administrativo management and quality of Service from the

perspective of Bosst Packing S.A.C. Lurigancho-Chosica 2016. The proposed

theories of Fayol, Hitt, Koontz, Weinhrich & Cannice were used. The study population

consisted of 172 clients of the company, for which a sample of 350 was taken and

through the formula was obtained the 172, who were used a survey based on a

questionnaire. We then processed the information collected in the SPSS software,

where descriptivo statistics were used, allowing us to obtain the frequency tables and

cross tables as stated in the research objectives, analyzed and interpreted the

variable Administrativo Management, indicating that it is regular In 72.00% and good

in 16.00%. Also, the variable Quality of Service was interpreted indicating that

34.00% consider it very good and 16% indícate that it is regular. In addition, the

results obtained in the statistical analysis using the Rho Spearman test in the test of

hypothesis between the variables obtained a modérate correlation in a 0.635, which

shows that an Administraron Administraron unclear without planning entails that the

company Have a poor quality of Service.

Key Words: Administrative Management and Quality of Service
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