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RESUMEN 

La presente investigación científica titulada calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

en  I Mabri Films And Service, Lince 2018. Se desarrolló en base a los fundamentos teóricos 

de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) sobre la calidad en el servicio y los aportes 

teóricos de Kotler y Keller (2012) sobre la satisfacción del cliente. El diseño de estudio es no 

experimental de nivel descriptivo correlacional y el tipo de investigación es aplicada. Se tomó 

como población a los clientes fidelizados “club domos” que tengan consumos mayores a 100 

soles y se determinó que la muestra es de 108 clientes de la empresa. Para el levantamiento 

de la información se empleó como instrumento para la  recolección de datos el cuestionario 

que permitió encuestar a los usuarios. Por último, se concluyó que la variable calidad en el 

servicio y la satisfacción del cliente son correlaciónales entre sí; del mismo modo, se 

determinó que las dimensiones elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía guardaban relación positiva con la variable satisfacción del cliente, por 

la cual se acepta la hipótesis alterna. 

 

Palabras Clave: calidad, servicio y satisfacción del cliente.  
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ABSTRACT 

 

The present scientific research entitled quality of service and customer satisfaction in I Mabri 

Films And Service, Lince 2018. It was developed based on the theoretical foundations of 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) on the quality of service and contributions theorists 

of Kotler and Keller (2012) on customer satisfaction. The study design is non-experimental 

correlational descriptive level and the type of research is applied. It took as a population the 

loyal customers "club domes" that have consumptions greater than 100 soles and it was 

determined that the sample is 108 clients of the company. In order to collect the information, 

the questionnaire that allowed surveying the users was used as an instrument for data 

collection. Finally, it was concluded that the variable quality in the service and customer 

satisfaction correlate with each other; In the same way, it was determined that the dimensions 

of tangible elements, reliability, response capacity, security and empathy were positively 

related to the customer satisfaction variable, by which the alternative hypothesis is accepted. 

 

Keywords: quality, service and customer satisfaction.


