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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo principal determinar cual es el
grado de influencia de la calidad de servicio de la empresa Cine Star Multicines-Sullana
en el nivel de satisfaccidon de sus clientes. La poblacion a estudiar es finita y esta
constituida por los clientes de dicha empresa residentes en el distrito de Sullana de 15 a
64 afios de edad, de los estratos socio econémicos A y B, de la cual se utilizé una
muestra de 170 clientes. La técnica de recoleccibn de datos que se empled es la
encuesta. Se realiz6 un andlisis de los datos estadistico tipo descriptivo, para la
caracterizaciéon de la muestra mediante cuadros y graficos, cuyo procesamiento se llevé a
cabo sobre el paquete estadistico SPSS 20 y Excel 2010. De los resultados obtenidos en
la investigacion, se puede deducir que la calidad de servicio de la empresa Cine Star
Multicines-Sullana influye de manera positiva en el nivel de satisfaccion de sus clientes,
es decir, estin medianamente satisfechos con la calidad de servicio que reciben. La
empresa tiene aspectos muy buenos, los cuales son percibidos por sus clientes como la
atencion personalizada que ofrece, la calidad y variedad de los productos de la confiteria,
la presentacion del personal, los horarios de atencion, las peliculas en cartelera, entre
otros. Pero también tiene otros aspectos en lo que podria mejorar como la limpieza y

equipamiento de las instalaciones y la prontitud al brindar el servicio.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, cliente.
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ABSTRACT

The present work of investigation, it has as principal aim determine which is the degree of
influence of the quality of service of the company Cinema Star Multicines-Sullana in the
level of satisfaction of his clients. The population to studying is finite and partner is
constituted by the clients of the above mentioned company residents in Sullana's district
from 15 to 64 years of age, of the economic strata A and B, of which there was in use a
sample of 170 clients. The technology of compilation of information that was used is the
survey. An analysis of the information realized statistical descriptive type, for the
characterization of the sample by means of pictures and graphs, which processing carried
out on the statistical package SPSS 20 and Excel 2010. Of the results obtained in the
investigation, it is possible to deduce that the quality of service of the company Cinema
Star Multicines-Sullana influences in a positive way the level of satisfaction of his clients,
that is to say, they are moderately well satisfied by the quality of service that they receive.
The company has very good aspects, which are perceived by his clients as the
personalized attention that offers, the quality and variety of the products of the
confectionery, the presentation of the personnel, the schedules of attention, the movies in
billboard, between others. But also it takes other aspects in what it might improve as the
cleanliness and equipment of the facilities and the readiness on having offered the

service.

Key words: Quality, service, satisfaction, client.
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