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PRESENTACIÒN 

 

 

 

 

Señores miembros del jurado: 

 

Se presenta la tesis titulada  “Calidad de servicio y satisfacción en los clientes de una tienda de 

supermercados, Ate, 2018”,  en ella se detalla la realidad problemática, trabajos  previos a nivel 

internacional como nacional, así mismo recopilado información para el marco teórico, 

posteriormente de acuerdo a ello se analizaron   datos   que se muestran en los resultados  para 

alcanzar el objetivo de  describir la relación entre calidad de servicio y satisfacción en los 

clientes de una tienda de supermercados, Ate, 2018. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

RESUMEN 

 

 

El presente trabajo de investigación titulado “Calidad de servicio y satisfacción en los clientes 

de una tienda de supermercados, Ate, 2018”, tiene como objetivo describir la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción en los clientes de una tienda de supermercados, Ate, 2018. 

Tomando a distintos autores que explican las definiciones, dimensiones, indicadores, modelos 

y medición correspondiente a cada variable. 

Se realizó un estudio descriptivo correlacional y con diseño no experimental de corte 

transversal, debido a que no se modificaron ni manipularon variables de estudio solo estas 

fueron de uso para la medición en un tiempo determinado. Durante el proceso estadístico se 

tomó como muestra 200 clientes a quienes se le aplicó la encuesta, dicha técnica con un 

cuestionario que lleva 30 preguntas con una escala Likert y adaptado del modelo SERVQUAL. 

Aplicada el instrumento, se llegó a la conclusión que existe relación positiva moderada entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente, mediante la prueba de correlación Rho spearman 

0,566 y un valor de significancia del 0,00, el marco teórico presentado aporta para desarrollo de 

los conocimientos de la calidad de servicio y satisfacción al cliente.  

 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, capacidad de respuesta, modelo 

Servqual. 
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ABSTRACT 

 

 

The present research work entitled "Quality of service and satisfaction in the customers of a 

supermarket store, Ate, 2018", aims to describe the relationship between the quality of service 

and customer satisfaction of a supermarket store, Ate, 2018. Taking different authors that 

explain the definitions, dimensions, indicators, models and measurement corresponding to each 

variable. 

A correlational descriptive study was carried out with a non-experimental cross-sectional 

design, because no study variables were modified or manipulated, only these were used for the 

measurement in a determined time. During the statistical process, about 200 clients were taken 

to whom the survey was applied, this technique with a questionnaire that takes 30 questions 

with a Likert scale and adapted from the SERVQUAL model. 

Applies the instrument, it was concluded that there is a positive relationship between the quality 

of service and customer satisfaction, using the Rho spearman correlation test 0,566 and a value 

of significance of 0.00, the theoretical framework presented contributes to the development of 

the knowledge of the quality of service and customer satisfaction. 

 

Keywords: quality of service, customer satisfaction, response capacity, Servqual model. 
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