EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario en una Empresa
de Seguridad, Lima, 2021

TESIS PARA OBTERNER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Administracion de Negocios - MBA

AUTORA:
Canessa Correa, Priscilla Cristina Patricia (ORCID: 0000-0003-3705-3707)

ASESOR:
Dr. Granados Maguifio, Mauro Amaru (ORCID: 0000-0002-5668-0557)

LINEA DE INVESTIGACION:

Modelo y Herramientas Gerenciales

LIMA — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0003-3705-3707

Dedicatoria

Muy agradecida con Dios por haberme dado
la vida que tengo, de todo lo que he aprendido,
la madurez y el crecimiento personal.

Guillermo y Elena benditas personas, venerados
padres ejemplo vivo de esfuerzo diario por
quienes he llegado a ser quien soy, a quienes
les debo ademas de mi vida y mis aspiraciones.

José, amado esposo y amigo con quien nos
enrumbamos en una aventura.

Con carifio a mi abuelita Libe, quien se ausento

a finales este proceso académico y con su partida
comprendi el verdadero valor del tiempo y los
buenos momentos, ahora que goza de la presencia
de Dios. Estara orgullosa.



Agradecimiento

En primer lugar, a Dios por haberme dado la vida y
salud en estos momentos de pandemia. A mis
familiares y hermanos de comunidad por su
presencia y apoyo.

A la Universidad César Vallejo por haberme
brindado la oportunidad de seguir creciendo
profesionalmente.

A mi asesor Dr. Mauro Amaru Granados Maguifio,
guien me motivo, oriento y brindo todas las pautas
necesarias para desarrollar mi tesis y superar los
obstaculos que se presentaron durante su
elaboracion.



indice de Contenidos

1= To [ To3= 1o - U ii
F Yo | =T [=Tod 0 0T (=T o (o F TSR PP TRPPRRPPPPPN iii
[ Yo 1o L3 @1 a1 (=1 a1 o [o L= iv
[ Yo [ToT=e L3 = o1 =Y Vi
INTICE DB FIGUIAS ...ttt ettt ettt ettt e ettt e et e et et eneeteeteeteeeeeene e vii
ST U 1 41T o TP viii
Y 0111 =T iX
I INTRODUGCCION ......coiuiiititiiiectetee ettt ettt ettt s st e s st n s rens 1
I MARCO TEORICO ..ottt ettt 7
HEMETODOLOGIA ..ottt ettt 16

3.1 Tipo y diSEfi0 de INVESHGACION .......cviiiiiiiiiiiiiiiii et e e 16

3.2 Variables y OperacioN@liZaCiOn. ...........couuiuuuuiiiiieee et e e e 17

3.3 Poblacion, MUESIa Y MUESLIEO ........uuuuiiiiiiiii s 18

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datoS ...........ccccceimiiiiiiiiiiees 19

3.5 PrOCEAIMIBNTOS. ... 23

3.6 Método de analiSIS e UALOS .........uuuuuuuiiiiiiii e 24

T X o T=Td (0 1S3 = (oo 1 24
[V RESULTADOS ... .ttt e et ettt e e e e e e e bbbt e e e e e e e e e st b b aeeeeeeeeeannsbneeeeeas 25
V DISCUSION ...ttt ettt 34
VI CONCLUSIONES......cttiiiiiie e ettt e e e e e e s ettt e e e e e e e s s s bbb e e e e e e e e e e e annssaneeeeeas 40
VII RECOMENDACIONES......coiiiiitiitiit ittt s s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnsbareeeeeas 41
REFERENCIAS ...ttt ettt e ettt e e e e e e e st e et e e e e e e e s a st bbe et e e e eeeeseanssbeeeeeeas 42
F e (@ 15 TS URR 46
Anexo 1 Instrumento de recoleccion de datosS...........oooveeeiiiiiiii 47
Anexo 2 Ficha técnica del Instrumento de Recoleccion de Datos...........cccoeeeeeeeiiieieeeeeeeeen. 49
Anexo 3 Operacionalizacion de Variables...........cccoooovi i 50
ANEXO 4 Matriz de CONSISIENCIA......cceeeii e 51
Anexo 5 Estadisticas de 10S elementOS ... 53
ANeX0 6 Carta de PresSentacion ........coooooiiiiiiieeeee e 55
Anexo 7 Definicion de Variables ... 56
Anexo 8 Matriz de OperacionaliZacCiON ...............uuiiiiiii e 58
Anexo 9 Certificado de Validacion Dra. Maria Elena Coronado de la Cruz ........................... 59
ANEXO 10 ENCUBSTA. ... ettt ettt ettt e et et e e e et b e e e e bt e e e e baa e e aeenanas 61



ANEXO 11 Carta de PreSENIACION .....c.ueee e 63

Anexo 12 Definicion de VariabIESs ............oooiiiiiiiii e 64
Anexo 13 Matriz de OperacioN@liZACION ...........cc.uuuiiiiiiiie it 66
Anexo 14 Certificado de Validacion Mg. Vilma Andrea Vera Quintanilla .................cccvvveeeen. 67
ANEXO 15 ENCUBSTA. ... eeti ettt e et e e e et e e e et e e e e bt n e e e e bt e e eeaban s 69
ANexo 16 Carta de PreSENtACION ...........euiiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 71
Anexo 17 Definicion de VariabIes ...........coooiiiiiiiiiiiie e 72
Anexo 18 Matriz de OperacionaliZaCiOn ............c.uuuiiiiiieiiiiiiiee e 74
Anexo 19 Cerificado de Validacién Mg. Ronald Eduardo Cordero Cachay .............cccvvveeee.. 75
ANEXO 20 ENCUBSTA. ... eete ettt e e e e e e et e e e e et e e e e tb e e e ebbaneeeearanas 77
Anexo 21 Carta de PreSENtACION ...........cuiiiiiiiiiiiiiiiiii e e e 79
Anexo 22 Carta de Autorizacion de la Empresa de Seguridad............ooccvvveeeieeeeniinniiiiiienenn. 80



indice de Tablas

Tabla 1 Validacion de EXPEITOS .........cuieeiiiiiiiiiiiiiieeeee ettt et e e e e e sttt e e e e e e s s aibbbeeeeeeeeeeans 22
Tabla 2 Confiabilidad de los Instrumentos: Cuestionario Variable Calidad de Servicio.......... 22
Tabla 3 Confiabilidad de los Instrumentos: Cuestionario Variable Satisfaccion del Usuario.22

Tabla 4 Escala de Valoracion del Alfa de Cronbach .........cooe e 23
Tabla 5 Variable de Calidad de SeIVICIO .........ie e 25
Tabla 6 Variable de SatisfacCion del USUAIO. . ... ... 27

Tabla 7 Prueba de Correlacion de Pearson de Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario

............................................................................................................................................. 28
Tabla 8 Prueba de correlacion de Pearson hipotesis especifico 1 .........oevvvveeiiiiiiiiiiiieieennnnns 29
Tabla 9 Prueba de correlacion de Pearson hipotesis especifico 2 .........ccevveeviiiiiiiiiiiiinennnns 30
Tabla 10 Prueba de correlacién de Pearson hipotesis especifico 3 .........ceevviiiiiiiiiiiineennnns 31
Tabla 11 Prueba de correlacion de Pearson hipétesis especifico 4 ..........ccceeeviveeiiiieiiiinnnnn. 32
Tabla 12 Prueba de correlacion de Pearson hipétesis especifico5..........cveeeviieiiiiieiiiinnnnn. 33

Vi



indice de Figuras

Figura 1 EScala LIKert ... 20
Figura 2 Calidad de SEIVICIO. .......uuiie it 26
Figura 3 SatisfacCion del USUAIO...........iii e 27

Vil



Resumen
En la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una
Empresa de Seguridad, Lima 2021”, el objetivo general de la investigacién fue
determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en una Empresa de Seguridad - Lima 2021

Se realizo un estudio descriptivo correlacional y con un disefio no experimental de
corte transversal, debido a que no se modificaron ni manipularon las variables de
estudio solo estas fueron de uso para la medicion en un tiempo determinado. Durante
el proceso estadistico se tom6 como muestra 95 usuarios a quienes se le aplico la
encuesta, dicha técnica con un cuestionario que lleva 25 preguntas con una escala de
Likert y adaptado del modelo SERVQUAL.

Aplicada el instrumento, se lleg6 a la conclusion que existe muy buena relacion entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, mediante la prueba de correlacion de
Pearson dado que r = 0.862, y un valor de significancia de 0.000, siendo p<a =0.05
por tanto se concluye que la calidad del servicio del &rea de atencion al cliente se
relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del usuario que acude a

solicitar un servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccién del usuario, Modelo SERVQUAL
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Abstract

In the research entitled “Quality of service and user satisfaction in a Security Company,
Lima 20217, the general objective was to determinate the relation between the quality

of service and the user satisfaction in a Security Company — Lima 2021.

A descriptive correlational study was carried out with a non-experimental cross-
sectional design, due to the fact that the study variables were not modified or
manipulated, only these were used for the measurement in a given time. During the
statistical process 95 users were taken as a sample, who applied the survey, this
technique with a questionnaire consisted of 25 questions with a Likert scale and
adapted by the SERVQUAL model.

Applied the instrument, it was concluded that there is a great relation between the
quality of service and user satisfaction, by the Pearson's correlation test given that r =
0.862, and a significance value of 0.000, being p <a = 0.05. All things considered, it is
concluded that the quality of the service of the customer service area is directly and

significantly related to the satisfaction of the user who comes to request a service.

Keywords: Quality of service, user satisfaction. SERVQUAL model.
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