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RESUMEN 

El principal objetivo de esta investigación es determinar la relación que existe 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes del supermercado La 

Canasta, nos contestaremos a la pregunta ¿Cómo se relaciona la calidad de servicio 

con la satisfacción de los clientes del supermercado La Canasta basada en el 

método SERVQUAL? 

La presente investigación es de diseño no experimental de corte transversal, en el 

desarrollo de esta investigación se tomó la muestra de 384 clientes que son clientes 

del supermercado La Canasta ubicado en la Urb. Santa Mónica distrito de Wanchaq, 

para el levantamiento de la información se utilizó la técnica de encuesta del tipo 

Likert bajo el modelo SERVQUAL siendo 30 ítems en su totalidad, de los cuales, 22 

ítems corresponden a la variable calidad de servicio y 08 ítems corresponden a la 

variable satisfacción del cliente, la información obtenida fue debidamente procesada 

por el programa estadístico SPSS Statistics Versión 22. 

Respecto a la literatura consultada, el respaldo de la presente investigación, fue el 

paradigma a la disconformidad propuesta por (Parasuraman , Zeitml, & Berry, 1985) 

con la metodología SERVQUAL. 

El pos procesamiento en el programa y la confiabilidad es validado (Alpha de 

Crombach) siendo 0.8 lo que significa que es bueno después de los resultados, fue 

posible proponer algunas recomendaciones que permitan obtener clientes más 

satisfechos, demostramos en la presente investigación que la variable de calidad de 

servicio si está relacionado con la variable de satisfacción del cliente del 

supermercado La Canasta ubicado en Santa Mónica. 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, SERVQUAL, 

percepción, supermercado. 
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ABSTRACT 

The main objective of this research is to determine the relationship between the 

quality of service and the satisfaction of the customers of the supermarket La 

Canasta, we will answer the question, How is the quality of service related to the 

satisfaction of the supermarket customers La Canasta based on the SERVQUAL 

method? 

The present investigation is of non-experimental transversal sectional design, in 

the development of this research, a sample of 384 customers who are customers of 

the La Canasta supermarket located in Santa Mónica was taken, for the survey of the 

information the survey technique of the Likert type under the SERVQUAL model 

being 30 items in its totality, of which 22 items correspond to the quality of service 

variable and 08 items correspond to the customer satisfaction variable, the 

information obtained was duly processed by the statistical program SPSS Statistics 

Version 22 

Regarding the literature consulted, the support of this research was the paradigm 

to the disagreement proposed by (Parasuraman, Zeitml, & Berry, 1985) with the 

SERVQUAL methodology. 

The post processing in the program and the reliability is validated (Alpha de 

Crombach) being 0.8 which means that it is good after the results, it was possible to 

propose some recommendations that allow to obtain more satisfied clients, we 

demonstrate in the present investigation that the variable of quality of service if it is 

related to the customer satisfaction variable of the La Canasta supermarket located in 

Santa Monica 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, SERVQUAL, perception. 
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