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RESUMEN 

 

El principal objetivo “Calidad De Servicio Y La Satisfacción del cliente en el 

supermercado Metro de la avenida Canto Rey San Juan de Lurigancho, año 2016, 

Es dar respuesta al problema: ¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en el supermercado Metro de la avenida Canto Rey San 

Juan de Lurigancho, año 2016? 

Este proyecto es de tipo básico y demuestra un diseño descriptivo-

correlacional. Para el desarrollo de la tesis se tomó una muestra de 384 clientes 

que acudían a dicho supermercado. Para la recolección de datos se utilizó la 

técnica de la encuesta del tipo Likert y el instrumento del cuestionario de calidad de 

servicio fueron 24 ítems y de satisfacción del cliente de igual manera con 24 ítems, 

los datos obtenidos por el instrumento de medición fueron debidamente procesados 

por el programa estadístico llamado “SPSS Statistics Version 22”. 

Estos resultados fueron la base para plantear acciones que permita tener 

clientes mucho más satisfechos. Por lo mostrado, se concluyó que la calidad de 

servicio si se relaciona con la satisfacción de los clientes del supermercado ubicado 

en la avenida Canto Rey San Juan de Lurigancho 2016. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, tangibilidad, seguridad, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía. 
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ABSTRACT 

 

              The main objective of "Quality of Service and Customer Satisfaction in the Metro 

supermarket Avenue Canto Rey San Juan de Lurigancho, 2016, is to address the problem: 

What is the relationship between quality of service and customer satisfaction the Metro 

supermarket avenue Canto Rey San Juan de Lurigancho, 2016?  

This project is of basic type and demonstrates a descriptive correlational design. 

For the development of the thesis a sample of 384 customers who came to this supermarket 

was taken. the survey technique Likert and the instrument of questionnaire quality of service 

were 24 items and customer satisfaction equally with 24 items, the data obtained by the 

measuring instrument were duly processed was used for data collection by the statistical 

program called "SPSS Version 22". 

These results were the basis for raising actions that allows to have more satisfied 

customers. It showed, it was concluded that the quality of service if it relates to customer 

satisfaction supermarket located on Avenida Canto Rey San Juan de Lurigancho 2016. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, tangibility, safety, reliability, 

responsiveness, empathy  


