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RESUMEN

Palabras claves: Calidad, Satisfacción, cliente, deficiencias, justicia.

La presente tesis está referida a la Calidad del servicio y satisfacción de los

clientes en las pollerías de la avenida Wiesse de San Juan Lurigancho 2015, la

cual tuvo como objetivo general determinar la relación entre la calidad del servicio

y la satisfacción de los clientes en las pollerías del mencionado lugar. Para el

logro de los objetivos se empleó la teoría de la contrastación para las variables de

estudio, donde el diseño de la investigación fue la no experimental del tipo

transversal. Como marco teórico se empleó la teoría de Joseph Juran para la

variable Calidad de servicio con las dimensiones Características y Ausencia de

deficiencias y, las de Stacy Adams para Satisfacción de los clientes, con Justicia

distributiva, Justicia de procedimiento y Justicia de interacción. El estudio

presentó población infinita con una muestra de 96 clientes. Para la obtención de

datos, se utilizó como instrumento de recolección una encuesta que fue ordenado,

estructurado y validado. El tratamiento estadístico fue respaldado por el programa

SPSS para el análisis de las variables. Finalmente, se presentó los resultados y

las conclusiones y se aportó con ello, al mejoramiento de las actividades de los

establecimientos dedicados a ofrecer un servicio, así como, el de la efectividad de

sus procesos para contribuir a su desarrollo y permanencia en el mercado

competitivo.
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ABSTRACT

This thesis refers to the quality of Service and customer satisfaction ¡n the stomach

ailments of the Avenida Wiesse of San Juan de Lurigancho 2015, which wasthe

general objective to determine the relationship between the quality of Service and

customer satisfaction in the stomach ailments of the above-mentioned place. For

the achievement of objectives will use the theory of collation for the variables

under study, where the design of the investigation was the non-experimental

transverse type. As theoretical framework will use the theory of Joseph Juran for

the variable quality of Service with the dimensions and lack of features and

shortcomings, the Stacy Adams to the satisfaction of customers, with distributive

justice, procedural justice and justice of interaction. The infinite population study

presented with a sample of 96 clients. To obtain data, was used as an instrument

to collect a survey that was ordered, structured and validated. The statistical

treatment was backed by the SPSS program for the analysis of the variables.

Finally, it was presented the findings and conclusions and are provided with this,

the improvement in the activities of the establishments dedicated to provide a

Service, as well as the effectiveness of their processes to contribute to its

development and stay in the competitive market

Key words: Quality, satisfaction, Client, deficiencies, justice

x¡


