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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo principal tuvo como objetivo general; Identificar la relación

de la Calidad de Servicios con la Satisfacción el Cliente de la Tarjeta Cencosud en la Agencia Metro

Canto Rey, San Juan de Lurigancho 2013. Para lograr alcanzar el objetivo planteado se utilizó la

metodología de investigación descriptiva correlacional, ya que se medirán dos variables de

estudio, así mismo el diseño utilizado es no experimental ya que no se modificara la variable

independiente, ni se manipula la variable dependiente de la investigación, la población de

estudio estuvo conformada por 200 clientes que tienen la necesidad de obtener una buena

calidad de servicios, quedando como muestra final 101 clientes. El proceso estadístico para el

procesamiento de los datos fue obtenido con el respaldo del programa Ms. SPSS el cual sirvió

de análisis descriptivo y correlacional de las variables de investigación, así mismo se realizó la

discusión correspondiente contrastando los resultados obtenidos con las teorías y conceptos

desarrollados en el marco teórico, ello sirvió para delimitar nuestras conclusiones y

recomendaciones.

Palabras claves: calidad / cliente / servicio / satisfacción
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ABSTRACT

This investigation entitled As a general objective proposed; identify the relationship of the Quality

of Service with the level of satisfaction of the customers of the card in the Agency Cencosud

Underground Heroes of San Juan de Lurigancho 2013. To achieve this objective is used the

methodology of descriptive correlational research, already to be measured two variables of the

stuay, as weii as the oesign used is non-experimentai aiready not to cnange the variabie siope but

if handled the dependent variable for research, the study population was composed of 200

customers who have the need to obtain a quality of Service, leaving as the final sample 101
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I IVal «Ja MIL. «J LM «,1 I S/*aV>«J«J W LIIL. fjt %J%r^>«J«JI I vi fcl «V» vavt LU VVV4«J VMLUIIIW («ILII «V- VI t VI

the program Ms. SPSS which had served as a descriptive and correlational analysis of the research

variables, was also the corresponding discussion contrasting the results obtained with the

theories and concepts developed in the theoretical framework. this served to delimit our

conclusions and recommendations.

Keywords: quality / Client / Service / satisfaction.

9




