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Resumen 

 

La investigación titulada “Percepción de la Calidad de servicio en una empresa 

privada de distribución en Chorrillos” tuvo como objetivo general determinar el 

nivel de percepción de la Calidad de servicio en una empresa privada de 

distribución en Chorrillos.  

 

El estudio de investigación es de tipo descriptivo, se realizó con el diseño no 

experimental de corte transversal, el método utilizado fue el hipotético-

deductivo, la población de estudio estuvo conformada por 250 clientes y la 

muestra incluyó a 152 clientes. Para la recopilación de datos se utilizó el 

cuestionario SERVQUAL con la escala de medición de Likert.  

 

Los resultados evidenciaron que la percepción de la calidad de servicio en una 

empresa privada de distribución en Chorrillos tiene un nivel de insatisfacción 

del 63.2% y un nivel de satisfacción del 36.8% 

 

Se concluyó que el nivel de la dimensión de elementos tangibles repercute 

considerablemente en el nivel de percepción de la calidad de servicio, debido a 

que cuenta con 92.8% (141) clientes insatisfechos. Mientras que la dimensión 

con mayor nivel de satisfacción es Confiabilidad que está representada por un 

61.8% (94) clientes, por lo que se concluye que los clientes no se encuentran 

satisfechos con el servicio que adquieren de la empresa. 
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