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Resumen
El presente trabajo de tesis tiene como objetivo principal determinar la relacion
entre Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente de la Polleria “El Sabroso” en
la ciudad de Chepén, afio 2020. Se han considerado los fundamentos teoricos
planteados por Mercado y Gil.
La investigacion se llevo a cabo a través de un disefio no experimental de corte
transversal, nivel correlacional en el que participaron una muestra compuesta por
167 clientes fueron seleccionados mediante una técnica de muestreo aleatorio
simple, a quienes se evalué mediante el cuestionario de Calidad de servicio y el
cuestionario de Satisfaccion del cliente.
Los resultados muestran que el 100% de los encuestados indicaron que posee un
nivel alto de calidad de servicio y el 100% que posee un nivel alto de satisfaccion.
En cuanto al objetivo general se aprecia que existe relacién positiva perfecta
estadisticamente significativa (rho=0.988; p< 0.05) entre Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente. Asimismo, se determind que existen relaciones positivas
entre las dimensiones de Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente de la

Polleria “El Sabroso” en la ciudad de Chepén, afio 2020.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.
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Abstract

The main objective of this thesis work is to determine the relationship between
quality of service and customer satisfaction of the poultry shop “El Sabroso” in
the city of Chepén, year 2020.The theoretical foundations raised by Mercado and
Gil. The recerca was carried out in a non-experimental, cross-sectional design,
correlational level in which a sample composed of 167 clients participated, who
were selected using a non-probalistic sampling technique Simple random
sampling, who were evaluated using the quality questionnaire service and
customer satisfaction questionnaire.

The results shown that 100% of the respondents indicated that they have a high
level of service quality and 100% that they have a high level of satisfaction.
Regarding the general objective, it is appreciated that there is a statistically
significant perfect positive relationship (rho = 0.988; p <0.05) between quality of
service and customer satisfaction. It was also determines that there are positive
relationships between the dimensions of quality of service and customer

satisfaction of the chicken shop "El Sabroso" in the city of Chepén, year 2020.
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