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RESUMEN 

 

La presente investigación trata el estudio de la calidad de servicio y satisfacción del cliente 

en la empresa Almacenera Mercantil S.C.R.L., Cercado de Lima, 2018. En ese sentido, se 

analizaron las variables en mención junto a sus correspondientes dimensiones. De tal forma 

que se planteó por objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente en la empresa Almacenera Mercantil S.C.R.L. – Cercado de Lima, 2018. El 

estudio fue de diseño descriptivo correlacional, fundamentándose en la teoría de sobre 

calidad de servicio en Mariño, Rubio y Rodríguez (2010) y en la teoría de Kotler (2013) para 

satisfacción del cliente. La muestra estuvo conformada por 80 clientes de la empresa 

Almacenera Mercantil S.C.R.L. del distrito de Cercado de Lima, para lo cual se utilizó la 

fórmula para determinar una muestra sobre población finita. La recolección de datos se 

efectuó mediante uso de dos cuestionarios validados por expertos y con alta confiabilidad. 

La encuesta se conformó de 22 preguntas para la variable calidad de servicio y 30 preguntas 

para la variable satisfacción del cliente. Finalmente, se procedió a la prueba de hipótesis, 

encontrándose que la  variables  calidad de servicio y satisfacción del cliente  cuentan con 

un coeficiente de Rho de Spearman de 0.257 Sig. (Bilateral) = 0.021; (p ≤ 0.05), mediante 

el análisis estadístico de contrastación de hipótesis, se puede afirmar que existe una relación 

entre las dos variables estudiadas. 
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ABSTRACT 

 

 

The present investigation deals with the study of the quality of service and customer 

satisfaction in the company Almacenera Mercantil S.C.R.L., Cercado de Lima, 2018. In that 

sense, the variables in mention with their corresponding dimensions were analyzed. In such 

a way that the aim was to determine the relationship between quality of service and customer 

satisfaction in the company Almacenera Mercantil S.C.R.L. - Cercado de Lima, 2018. The 

study was descriptive correlational design, based on the theory of quality of service in 

Mariño, Rubio and Rodríguez (2010) and Kotler theory (2013) for customer satisfaction. 

The sample consisted of 80 customers of the company Almacenera Mercantil S.C.R.L. of 

the district of Cercado de Lima, for which the formula was used to determine a sample on 

finite population. The data collection was carried out using two questionnaires validated by 

experts and with high reliability. The survey was made up of 30 questions for each variable. 

Finally, we proceeded to the hypothesis test, finding that the variables quality of service and 

customer satisfaction have a Spearman's Rho coefficient of 0.257 Sig (Bilateral) = 0.021; (p 

≤ 0.05), by means of the statistical analysis of hypothesis testing, it can be affirmed that there 

is a relationship between the two variables studied. 
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