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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado la Percepcién de la calidad de
servicio en los clientes de una Empresa Exportadora privada de Lima tuvo
como objetivo general determinar el nivel de percepcion de la calidad del
servicio en los clientes de una Empresa Exportadora privada de Lima.

El estudio de investigacion fue de tipo basico, se realizé6 con el disefio no
experimental descriptivo de corte transversal. La poblacién de estudio estuvo
conformada por 20 clientes de la empresa exportadora de Lima y se obtuvo
una muestra censal. Para la recopilacion de datos se utiliz6 un cuestionario
estandarizado de 15 items, mediante el modelo Servperf (Service Performance)
propuesto por Cronin y Taylor (1992) y adaptado por Ibarra y Casas (2014), el
cual recoge la percepcion del cliente en el desemperio de la calidad del servicio
otorgado.

Los resultados evidenciaron que mas del 90% de los clientes estan satisfechos
con el servicio brindado por la empresa exportadora de Lima, lo que permite

que la calidad en el servicio sea aceptable.

Se concluy6é que la calidad de los servicios proporcionados por la empresa
exportadora de Lima, presenta un nivel de satisfecho del 95 % de todos los
clientes encuestados. En la dimension de elementos tangibles, se obtuvo un
nivel de insatisfecho del 20%, esto muestra que la empresa debe mejorar mas
en las instalaciones, facilidades e imagen para el cliente. Sin embargo, las
otras dimensiones como: la confiabilidad, responsabilidad y capacidad de
respuesta, seguridad y empatia presentaron un nivel de percepcion de calidad
del 95% cada una, respectivamente, lo cual muestra un nivel de satisfecho.
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