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RESUMEN

El presente informe de tesis titulado “RELACIÓN ENTRE LA

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN

EL SUPERMERCADO METRO DE NUEVO CHIMBOTE EN EL AÑO

2013”, constituye un informe de tesis que se ciñe al protocolo y

normatividad de la Universidad César Vallejo, Esta investigación fue

Correlaciona!, y se planteó la siguiente formulación ¿Cuál es la

relación de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el

supermercado Metro de Nuevo Chimbóte en el año 2013?, de esa

manera se estableció un objetivo general que fue determinar la

relación de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el

supermercado Metro de Nuevo Chimbóte en el año 2013, Dicha

investigación se enmarcó en el enfoque cuantitativo, La población

estudiada se conformó por amas de casa que concurren al

supermercado de Tiendas Metro en Nuevo Chimbóte, se estableció

una muestra ascendente a 384. Se aplicaron dos cuestionarios,

validados mediante la prueba Alfa de Cronbach. La medición de las

variables arrojó resultados que fueron procesados por indicadores

en cada variable con la estadística descriptiva y la inferencial. La

prueba estadística T de Pearson, permitió un valor de prueba de

0.207 por tanto, se procedió a aceptar la hipótesis de investigación,

con esta prueba estableció una relación positiva aunque baja entre

las variables.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfacción del cliente,
cliente, clientes satisfechos, clientes insatisfechos.
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ABSTRACT

This thesis report entitled " RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE

QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN METRO NEW

SUPERMARKET IN THE YEAR 2013 CHIMBOTE " thesis is a report

that meets the protocol and regulations of the Universidad César

Vallejo , This research was correlational , and the following

formulation was raised what is the relationship between Service

quality and customer satisfaction in the Metro supermarket in Nuevo

Chimbóte in 2013 ? , thus established a general objective was to

determine the relationship between Service quality and customer

satisfaction in the Metro supermarket in Nuevo Chimbóte in 2013 ,

This research was part of the quantitative approach , the study

population was formed by housewives who attend the Metro grocery

stores in New Chimbóte, 384 shows an upward established . Two

questionnaires validated by Cronbach Alpha were applied . The

measurement of the variables yielded results that were processed by

indicators in each variable with descriptive statistics and ¡nferencial

.La statistical test ”r" Pearson , allowed a test valué of 0.207 therefore

proceeded to accept the research hypothesis with this test

established a positive but low relationship between the variables.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, customer, satisfied

customers, dissatisfied customers.

VIII




