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PRESENTACION

Seflores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion de Tesis
de la Universidad César Vallejo, presento la investigacion titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Almacenera Mercantil S.C.R.L., Cercado de Lima,

2018, requisito para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Esta tesis se desarroll6 en base a la experiencia ganada en el &mbito laboral y al aprendizaje
adquirido durante mis estudios universitarios, asimismo se fundamento en la investigacion
de fuentes bibliograficas a fin de construir la teoria entorno a las variables y sus dimensiones,
de tal manera que la tesis fue estructurada en ocho capitulos considerando el esquema de
investigacion concedido por la universidad. En el capitulo I, se realiza la introduccion, donde
se registran la realidad problematica, los trabajos previos a nivel internacional y nacional,
las teorias relacionadas a la calidad de servicio y a la satisfaccion al cliente, formulacion del
problema, justificacion del estudio, hipotesis y objetivos. En el capitulo I, se registra el
método empleado, apreciandose el disefio de investigacién, la operacionalizacion de las
variables, la poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, método
de andlisis de datos y aspectos éticos. En el capitulo 111, se muestran los hallazgos obtenidos
por cada variable, asi como el contraste de hipotesis. En capitulo IV, se expone las discusion.
En el capitulo V, se presentan las conclusiones. En el capitulo VI, se aprecian las
recomendaciones. En el capitulo VII, las referencias bibliogréaficas y, finalmente, en el

capitulo VI, se consideran los anexos.

Frescia Denisse Haro Leandro
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RESUMEN

La presente investigacion trata el estudio de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa Almacenera Mercantil S.C.R.L., Cercado de Lima, 2018. En ese sentido, se
analizaron las variables en mencién junto a sus correspondientes dimensiones. De tal forma
que se planted por objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Almacenera Mercantil S.C.R.L. — Cercado de Lima, 2018. El
estudio fue de disefio descriptivo correlacional, fundamentandose en la teoria de sobre
calidad de servicio en Marifio, Rubio y Rodriguez (2010) y en la teoria de Kotler (2013) para
satisfaccion del cliente. La muestra estuvo conformada por 80 clientes de la empresa
Almacenera Mercantil S.C.R.L. del distrito de Cercado de Lima, para lo cual se utilizo la
formula para determinar una muestra sobre poblacién finita. La recoleccion de datos se
efectué mediante uso de dos cuestionarios validados por expertos y con alta confiabilidad.
La encuesta se conformo de 22 preguntas para la variable calidad de servicio y 30 preguntas
para la variable satisfaccion del cliente. Finalmente, se procedié a la prueba de hipdtesis,
encontrandose que la variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente cuentan con
un coeficiente de Rho de Spearman de 0.257 Sig. (Bilateral) = 0.021; (p < 0.05), mediante
el anélisis estadistico de contrastacion de hipotesis, se puede afirmar que existe una relacion

entre las dos variables estudiadas.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, empatia, seguridad.
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ABSTRACT

The present investigation deals with the study of the quality of service and customer
satisfaction in the company Almacenera Mercantil S.C.R.L., Cercado de Lima, 2018. In that
sense, the variables in mention with their corresponding dimensions were analyzed. In such
a way that the aim was to determine the relationship between quality of service and customer
satisfaction in the company Almacenera Mercantil S.C.R.L. - Cercado de Lima, 2018. The
study was descriptive correlational design, based on the theory of quality of service in
Marifio, Rubio and Rodriguez (2010) and Kotler theory (2013) for customer satisfaction.
The sample consisted of 80 customers of the company Almacenera Mercantil S.C.R.L. of
the district of Cercado de Lima, for which the formula was used to determine a sample on
finite population. The data collection was carried out using two questionnaires validated by
experts and with high reliability. The survey was made up of 30 questions for each variable.
Finally, we proceeded to the hypothesis test, finding that the variables quality of service and
customer satisfaction have a Spearman's Rho coefficient of 0.257 Sig (Bilateral) = 0.021; (p
<0.05), by means of the statistical analysis of hypothesis testing, it can be affirmed that there

Is a relationship between the two variables studied.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, empathy, security.



