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Presentacion

Sefores miembros del Jurado.

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo
presento ante ustedes la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

empresa AmazonTI E.1.R.L., del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018

La misma gue someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de

aprobacion para obtener el titulo Profesional de Licencia en Administracion.

La tesis consta de siete capitulos: introduccion, método, resultados, discusion,
conclusiones, recomendaciones y referencias, la misma que tiene como objetivo describir
la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
AmazonTI E.1.R.L., del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

JOHANNA MERCEDES AGUIRRE MUNOZ
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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como objeto principal describir la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa AmazonTI E.I.LR.L.,

en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018

Para la primera variable, calidad de servicio se tomaron tres tedricos, entre ello: Galviz
(2011), Alcalde (2007) y Vargas y Aldana (2011), por otro lado, para la segunda variable,
satisfaccion del cliente se tomaron tres tedricos: Kotler & Keller (2013), Wayne y Hoyer
(2013) y Gosso (2008)

El disefio fue no experimental de tipo descriptivo correlacional, la poblacion esta
confirmada por 30 clientes, por ello se realizo el tipo de encuesta censal. Los clientes
serén evaluados mediante la técnica de la encuesta y la utilizacion del cuestionario, para
ello, los datos se han procesado por el SPSS 21, donde se obtiene como resultado el alfa
de Cronbach de 0.882 para la variable calidad de servicio y 0.899 para la variable

satisfaccion del cliente.

Se aplico el método hipotético — deductivo, y el tipo de investigacion fue aplicada de nivel
correlacional y de disefio no experimental. Se utiliz6 como muestra censal a 30 clientes

de la empresa AmazonTI E.I.LR.L.

La validez del instrumento se obtuvo a mediante juicio de expertos y la confiabilidad con

el coeficiente de Cronbach.

La recoleccion de datos se obtuvo a través de 2 cuestionarios con 30 items para ambas

variables con escala de 5 categorias.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, cliente
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ABSTRACT

The main objective of the research was the relationship between the quality of the service
and customer satisfaction in the company AmazonTI E.1.R.L., in the district of San Juan
de Lurigancho, 2018.

For the first variable, quality of service was taken by three theorists, among them: Galviz
(2011), Mayor (2007) and Vargas and Aldana (2011), on the other hand, for the second
variable, customer satisfaction, three theorists were taken: Kotler & Keller (2013), Wayne
and Hoyer (2013) and Gosso (2008)

The design was non-experimental correlational descriptive type, the population is
confirmed by 30 clients, so the type of census survey was carried out. Clients will be
evaluated by means of the survey technique and the use of the questionnaire, for which
the data has been processed by SPSS 21, where Cronbach's alpha of 0.882 is obtained for
the service quality variable and 0.899 for the service quality variable. Variable customer

satisfaction.

The hypothetical-deductive method was applied, and the type of research was applied at
the correlational and non-experimental design levels. A census sample was used to 30
clients of the company AmazonTI E.I.R.L.

The validity of the instrument was obtained through expert judgment and reliability with

the Cronbach coefficient.

Data collection was obtained through 2 questionnaires with 30 items for both variables

with a scale of 5 categories.

Keywords: Quality of service, satisfaction, customer



