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Presentación

Señores miembros del jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad

César Vallejo presento ante ustedes la Tesis Titulado “Calidad de Servicio y

Satisfacción del Cliente de La Empresa Beramed E.I.R.L, Del distrito Los

Olivos- 2017”. Y comprende los capítulos de Introducción, metodología,

resultados, conclusiones y recomendaciones. El objetivo de la referida tesis fue

determinar la relación de la calidad de servicio y satisfacción del cliente de la

empresa Beramed E.I.R.L, Los Olivos-2017., la misma que someto a vuestra

consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener

el Título Profesional de Licenciado en Administración.

Atte.
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RESUMEN

La investigación del presente trabajo tuvo como título “Calidad de Servicio y

Satisfacción del Cliente de la Empresa Beramed E.I.R. L, Los Olivos-2017”, que

tuvo como objetivo general si existe relación entre la calidad de servicio y

satisfacción del cliente. Se utilizaron los fundamentos de Galviz y Kotler. La

población estuvo conformada por 80 clientes ya fidelizados, como se tuvo una

población pequeña, no se determinó la muestra. El recojo de información fue a

través de una encuesta que consistió en 60 preguntas que contenían preguntas

referidas a las dimensiones propuestas, las cuales fueron aplicadas a los clientes;

una vez culminada la recolección de los datos, se procedió con el análisis

mediante la estadística descriptiva en el software spss versión 23. Se tomó como

punto de partida el nivel de importancia de la satisfacción ya que los clientes

estaban descontentos con el servicio. Los resultados mostraron que la calidad de

servicio si afecta la satisfacción del cliente, cuando la calidad de servicio es

regular, la satisfacción del cliente también es regular en un 40% y cuando la

calidad de servicio es buena, la satisfacción del cliente también es bueno en un

40%. A través de la prueba estadística Rho de Spearman se encontró que existe

correlación significativa entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente, con

un coeficiente de correlación de 0.600 y un Sig. Bilateral 0.000, que es menor a

0.05; mostrando una correlación moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Valides, escala,

Confiabilidad.



ABSTRACT
The investigation of the present work was entitled "Quality of Service and

Customer Satisfaction of the Company Beramed E.I.R. L, Los Olivos-2017 ", which

had as a general objective ¡f there is a relationship between quality of Service and

customer satisfaction. The foundations of Galviz and Kotler were used. The

population was made up of 80 already loyal clients, as there was a small

population, the sample was not determined. The gathering of information was

through a survey that consisted of 60 questions that contained questions referring

to the proposed dimensions, which were applied to the clients; Once the data

collection was completed, we proceeded with the analysis using descriptivo

statistics in the SPSS software versión 23. The level of importance of the

satisfaction was taken as a starting point since the clients were dissatisfied with

the service. The results showed that the quality of Service does affect customer

satisfaction, when the quality of Service is regular, customer satisfaction is also

regular by 40% and when the quality of service is good, customer satisfaction is

also good by 40%. Through Spearman's Rho statistical test, it was found that there

is a significant correlation between quality of service and customer satisfaction,

with a correlation coefficient of 0.600 and a Bilateral Sig 0.000, which is less than

0.05; showing a modérate correlation.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Validity, scale, Reliability.




