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PRESENTACIÓN 

 

El concepto de calidad en la prestación de servicios o en la atención al cliente, es 

un tema que interesa a la mayoría de las organizaciones, independientemente del 

tamaño o naturaleza de actividades que cumplan, ya que la calidad que se 

perciba y los niveles de satisfacción que produzcan, son temas clave a la hora de 

explicar la conducta del consumidor y posteriormente tomar decisiones, para 

ganar su confianza y lealtad. 

 

La inquietud de conocer de manera específica, cómo es que influye la calidad del 

servicio en la satisfacción de los clientes de la tienda por departamentos Saga 

Falabella de la ciudad de Chiclayo, ha dado origen a la presente investigación que 

en estas líneas se presenta. 

Para este propósito se planteó un problema y se formularon objetivos orientados a 

determinar la influencia entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 

la empresa mencionada. 

 

Como hipótesis fundamental se consideró que la calidad de servicio está 

relacionada significativamente con la satisfacción del cliente de Saga Falabella de 

la cuidad de Chiclayo, 2016. 

 

La tesis se organizó en capítulos, bajo los lineamientos que establece la Escuela 

de Administración la Universidad Nacional Cesar Vallejo de Chiclayo: 

 CAPITULO I: Presenta los antecedentes del estudio, las teorías relacionadas que 

proporcionan la base para la investigación y aparecen también los objetivos, el 

modelo de conceptual de investigación y el planteamiento de la hipótesis.   

CAPITULO II: Se presenta la metodología a utilizar que incluye principalmente el 

tamaño de la muestra y el instrumento de investigación a utilizar 

CAPITULO III: Se presentan los resultados alcanzados en la investigación, 

describiéndolos al detalle con ayuda de tablas. 

 Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y 

anexos correspondientes. 
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RESUMEN 

 

El objetivo principal de la investigación fue determinar la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente de saga Falabella de la cuidad de Chiclayo, 

2016. 

 

Para este propósito se aplicó las encuestas a 200 clientes 41% varones y 59% 

mujeres, un cuestionario de 29 ítems tipo Likert para medir el nivel de calidad de 

servicio y el nivel de satisfacción del cliente. Los resultados más resaltantes son, 

el 46.5% están satisfechos y opina que el retail habitualmente presta bien su 

servicio, el 63.5% muestra satisfacción porque dice que muestran un sincero 

interés en solucionar problemas que se presentan. El 46% muestran 

insatisfacción porque dice que no ofrecen un servicio rápido y ágil, el 85.5% se 

sienten satisfechos y opina que los empleados siempre están dispuestos a 

ayudarle, el 94% están satisfechos y opina se sienten cómodos con el ambiente 

físico. El 73% satisfecho porque dice que el servicio que brinda es la esperada. 

Un 89% se muestran satisfechos con las facilidades de pago que se ofrecen. El 

59% de los clientes entrevistados se sienten insatisfechos con los precios que 

establece El valor del coeficiente de correlación, 0.433, indica que la relación que 

existe entre las variables es positiva y significativa y de esta manera queda 

comprobada la hipótesis formulada. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, Retail. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of the investigation was to determine the relationship between 

quality of service and customer satisfaction of Saga Falabella, Chiclayo city, 2016. 

 

For this purpose, the surveys were applied to 200 clients, 41% male and 59% 

female, a questionnaire of 29 items Likert type to measure the level of quality of 

service and the level of customer satisfaction. The most outstanding results are, 

46.5% are satisfied and believes that the retail habitually renders its service well, 

63.5% shows satisfaction because it says they show a sincere interest in solving 

problems that present themselves. 46% are dissatisfied because they say that 

they do not offer a fast and agile service, 85.5% are satisfied and feel that 

employees are always willing to help, 94% are satisfied and feel comfortable with 

the physical environment. 73% satisfied because it says that the service provided 

is as expected. 89% are satisfied with the payment facilities offered. The value of 

the correlation coefficient, 0.433, indicates that the relationship between the 

variables is positive and significant and in this way the hypothesis formulated is 

verified. 

 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, Retail. 
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