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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tiene como título “Calidad de servicio y Satisfacción 

del cliente en la cooperativa Centrocoop- Ate Vitarte, 2018”, cuyo objetivo fue establecer 

la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la cooperativa 

Centrocoop- Ate Vitarte, 2018. El enfoque utilizado es cuantitativo, el tipo de la 

investigación fue descriptivo- correlacional, diseño no experimental y transversal.  Se 

consideró como población a los 200 clientes de la cooperativa Centrocoop, dado que la 

población fue finita, se aplicó la fórmula para poblaciones finitas, obteniendo 131 clientes 

como muestra. Asimismo, para obtener datos, se usó la técnica de la encuesta y el 

instrumento utilizado fue el cuestionario, mismo que estuvo conformado por 42 ítems en 

medición de escala de Likert; dichos instrumentos fueron validados por tres expertos y 

mediante el Alfa de Cronbach del programa SPSS 25 se determinó la confiabilidad de los 

mismos.  Mediante los resultados obtenidos del análisis estadístico con la prueba Rho 

Spearman. Se concluyó que si existe relación positiva moderada la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente con un coeficiente Rho = 0.625 entre y una  significancia de 0.000, 

lo que demuestra la implicancia entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. 

Palabras claves: cooperativa, calidad de servicio, satisfacción del cliente. 
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ABSTRACT 

 

The research has the tittle: Service Quality and the Customer Satisfaction in the 

Centrocoop Cooperative - Ate Vitarte, 2018. The objective of this research was to establish 

the relationship between the service quality and customer satisfaction in the cooperative 

Centrocoop in Ate Vitarte, 2018.  

The perspective used was quantitative, investigation's type was descriptive correlational, 

no experimental design and transverse.  It was considered as population the 200 

Centrocoop’s clients, the population was finite, and so the finite population formula was 

used, obtaining 131 clients for the sample.  

Likewise, the survey technique was used to obtain information and the instrument was the 

questionnaire. This questionnaire was formed by 42 questions in Likert measurement scale, 

those instruments were validated according to three experts’ criteria and the SPSS 

Statistics data. Their reliability was determinate using Cronbach´s Alpha in the program 

SPSS 25. It was concluded there is a moderate positive relationship between service 

quality and the customer satisfaction, with a significant Rho=0.625 coefficient between 

them and a bilateral significance of 0.000, which demonstrates the implication between the 

quality of service and customer satisfaction. 

Keywords: cooperative, service quality, customer satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


