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RESUMEN

El mundo empresarial ha crecido vertiginosamente desde la industrializacion en el
siglo XXI, lo que ha generado un crecimiento econémico para las empresas, esto ha
llevado a la expansion de las PYMES para lograr satisfacer las demandas de un
creciente mercado, en donde estas compiten constantemente para mejorar la calidad
de sus servicios y con ello poder mantener a sus clientes satisfechos. El propdsito
principal conforme a lo expuesto es permitir poder determinar si la calidad de servicio
que se esta ofreciendo, se relaciona con la satisfaccion que se llevan los clientes, en
una pequefia empresa dedicada a lo giros de dinero, ubicada en el departamento de
Loreto; y en donde se procedid establecer conforme la investigacion continuaba tres
dimensiones para cada una de las variables propuestas. Metodoldgicamente, la

investigacion conto con enfoque cuantitativo ademas de ello esta fue de alcance

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis



mailto:jesus.rojasgt@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-1511-1606
mailto:Hlino.sanchezm@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-7261-9916
mailto:ahuachaca92@gmail.com
https://orcid.org/0000-0003-0778-0217

UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

correlacional, el presente estudio fue enmarcado en el disefio correlacional; la muestra
fue conformada por 83 clientes de la empresa de giros, el cual estuvo conformada por
los clientes frecuentes, correspondientes al cuarto bimestre del afio, en donde se
ejecutd un cuestionario de 20 items desarrollada bajo la escala de Likert. Con la
informacién recopilada se pudo concluir la existencia de una correlacién importante
entre las variables de estudio con p<0.05 y se encontr6 un Rho de Spearman de
0.596.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, objetivos organizacionales, perspectiva.

ABSTRACT

The business world has evolved rapidly since the industrialization of the 21st century,
generating economic growth for companies, leading to the expansion of small and
medium-sized companies to meet the needs of a growing market where they constantly
compete to improve the quality of their products. products. service and thus be able to
satisfy its customers. The main objective, as mentioned above, was to determine is it
there is a relationship one between service quality and satisfaction in a small money
transfer company, located in the Loreto area; and where three dimensions are
established for each proposed variable as the research progresses. Methodologically,
the study has a quantitative approach and also has a correlational scope, the present
study is framed within a correlational scheme; The population and sample, if to were
made up of 83 clients of the money transfer company, including clients corresponding
to the fourth two months of the year, to whom a 20-item questionnaire developed on a
Likert scale was administered. Thanks to the information collected, it's can be
concluded that there is significant correlation the research variables with p < 0.05 with
Spearman's Rho of 0. 596.

Keywords: Quality of service, satisfaction, organizational objectives, perspective.

INTRODUCCION

En esta Ultima década méas de 300 millones de empresas en el mundo,
dedicadas a la venta de bienes y servicios para satisfacer las necesidades de mas de

8 mil millones de habitantes compiten dia a dia para alcanzar el éxito, a través de ciclo
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