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RESUMEN 

La presente investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción del 

cliente del supermercado Tottus del distrito de Santa Anita, 2016”, se 

desarrolló con el  objetivo de determinar la relación que existe entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente. Tuvo como marco teórico a 

Parazuraman, Zeithaml y Berry y Johnson Fornell. El tipo de investigación fue 

Aplicada, el nivel fue descriptivo correlacional y presentó un diseño no 

experimental de corte transversal. Se contó con una población de 240 clientes 

y una muestra de 148 clientes fijando un tipo de muestreo aleatorio simple. Se 

empleó la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario de 30 

ítems para cada variable, las cuales se sometieron a juicio de expertos para 

su validación y a través del alfa de Crombach se obtuvo la confiabilidad de 

cada instrumento de 0.856 y 0.879 por cada variable. Los datos obtenidos 

fueron procesados en el programa SPSS vs21, en los que se obtuvieron 

resultados de la relación entre las dimensiones de la variable Calidad de 

servicio (Empatía, Capacidad de respuesta, Seguridad, Fiabilidad y 

Tangibilidad) y la variable de Satisfacción del cliente. La investigación 

concluyó demostrando que existe relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente del supermercado Tottus del distrito de Santa Anita, 

2016. Es decir que la calidad de servicio que actualmente reciben los clientes 

del supermercado tiene un nivel regular de aceptación en relación a la 

satisfacción que ellos perciben cuando el supermercado les brinda el servicio.   
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ABSTRACT 

His research titled "Quality of service and customer satisfaction supermarket 

Tottus, district of Santa Anita, 2016", was developed with the aim of 

determining the relationship between service quality and customer 

satisfaction. Had as Parazuraman, Zeithaml and Berry Johnson and Fornell’s 

theoretical framework, The research was applied, the level was correlational 

descriptive and non-experimental design presented a cross-section. He had a 

population of 240 customers and 148 customers a sample of setting a type of 

simple random sampling. The survey technique was used, as instrument, a 

questionnaire of 30 items for each variable, which underwent expert judgment 

for validation and through Cronbach's alpha reliability was obtained of each 

instrument of 0.856 and 0.879 for each variable. The obtained data were 

processed in SPSS vs21 program, in which results were obtained of the 

relationship between the dimensions of the variable Quality of Service 

(Empathy, Responsiveness, Security, Reliability and tangibility) and Customer 

satisfaction’s variable. The investigation concluded demonstrating that there is 

a relationship between the quality of service and customer satisfaction in 

supermarket Tottus, district of Santa Anita, 2016. That is the quality of service 

they currently receive, supermarket customers have a regular level of 

acceptance in relation of the satisfaction they perceive when the supermarket 

gives them the service. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction. 

 

 

 

 


