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RESUMEN

La presente investigación tuvo como título "Capacitación y Calidad de Servicios

de la sección de abarrotes de la empresa de Supermercados Peruanos S.A.”

cuyo propósito general fue identificar la relación que existe entre el proceso de

capacitación y calidad de servicio. En el trabajo se mencionan 2 variables, la

independiente que es la capacitación que según Chiavenato, I. (2007) es una

fase del proceso administrativo que empieza con la inducción a su vez ayuda a

mejorar las relaciones interpersonales de la empresa mediante un programa de

entrenamiento que busca desarrollar de forma permanente al personal, así

mismo la variable dependiente según Parasuraman, A. (1985) calidad de

servicio y satisfacción son dos conceptos considerados como indicadores muy

importantes que ejercen notable influencia en los resultados de una empresa.

El diseño de investigación fue no experimental y de tipo descriptivo

correlaciona! porque se describió las características de los sujetos objetivos, y

se relacionaron la variable independiente y la variable dependiente. Para

cumplir el objetivo se aplicó un cuestionario de 20 respuestas cerradas, 10

para la variable capacitación y 10 para la variable calidad de servicio, la

población está compuesta por 30 colaboradores de la empresa de

Supermercados Peruanos S.A. El cuestionario utilizado y fue sujeto a la escala

de Likert, para luego ser validado por 4 docentes especialistas de la

universidad y para medir la confiabilidad del instrumento fue sometido al

resultado del coeficiente de alfa de cronbach, y para procesar los datos

obtenidos se utilizó el paquete estadístico SPSS Statistics V19.

Palabra Clave: Capacitación, calidad de servicio y programa de entrenamiento.
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ABSTRACT

This research was entitled Training and Quality Services section of the grocery

company Peruvian Supermarkets SA" whose general ¡dentify was to determine

the relationship between the process of training and quality of Service. At work

two variables, which is independent training according Chiavenato, I. (2007) is a

stage of the administrative process that begins with the induction in tum helps

to improve interpersonal relationships of the company through a program

referred training seeks to develop permanent staff, likewise as the dependent

variable Parasuraman, A. (1985) Service quality and satisfaction are two very

important ítems considerad indicators exert sign'rficant influence on the results

of a company. The research design was non-experimental and correlational

descriptiva because the characteristics of subjects described the objectives,

and the independent variable and the dependent variable were related. To meet

the objective of 20 closed questionnaire responses, 10 for training and 10 for

varying the variable quality of Service, the population is composed of 30

company employees Supermarkets SA Peruvian applied The questionnaire and

was subject to the Likert scale, and then be validated for 3 specialist teachers of

the university and to measure the reliability of the instrument was submitted to

the result coefficient alpha Cronbach, and to process the data obtained are

used the SPSS Statistics V19.

Keyword: Training, quality of Service and training program.
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