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RESUMEN

Esta investigacion tiene como finalidad determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los clientes en el supermercado, donde evaluaremos
a sus clientes mediante una encuesta de tipo Likert, determinando el indice de
relacién con respecto a estas dos variables; ya que actualmente hablar de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente es de vital importancia en cualquier
supermercado; y puedan brindar asi una mejor atencion que la competencia.
Aplicamos la estadistica descriptiva correlacional que nos permitié analizar el nivel
de relacion que poseen, como también utilizamos el software SPSS para estudiar
las variables mediante el estadistico Kolmogorov-Smirnov para obtener el
coeficiente de correlacion de Spearman. Asi mismo se hallé un resultado de
correlacion alta (Rs = 0.718 ; P < 0.01) entre las variables; en otra parte los
resultados de la recoleccién de datos con sus clientes muestran que la calidad de
servicio es buena un 78% y regular un 22%, en cuanto a la satisfaccion del cliente
es buena un 91% y regular un 9%. Este estudio concluye que ambas variables si
tienen una relacién positiva, teniendo una correlacion de Spearman alta, lo que
expresa que si hay una relacion significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el supermercado.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, correlacion.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the influence of the quality of service
on customer satisfaction in the supermarket, where we will evaluate their customers
through a Likert type survey, determining the ratio index with respect to these two
variables; since currently talking about quality of service and customer satisfaction
is of vital importance in any supermarket; and thus they can provide better service
than the competition. We applied the descriptive correlational statistics that allowed
us to analyze the level of relationship they have, as well as we used the SPSS
software to study the variables through the Kolmogorov-Smirnov statistic to obtain
the Spearman correlation coefficient. Also we found a high correlation result (Rs =
0.718 ; P < 0.01) between the variables; in another part the results of the data
collection with their clients show that the quality of service is good 78% and regular
22%, as for the satisfaction of the client it is good 91% and regular 9%. This study
concludes that both variables do have a positive relationship, having a high
Spearman correlation, which expresses that if there is a significant relationship

between the quality of service and customer satisfaction in the supermarket.

Key words: quality of service, customer satisfaction, correlation.
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