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RESUMEN

La presente investigacion de tesis que tiene como titulo “calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro comercial La
Union Canto Grande S.J.L. en el afio 2017, presenta como objetivo general
determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro comercial La Union Canto Grande
S.J.L., para tal propésito se realizdé una investigacion aplicada de nivel descriptivo
correlacional, las teorias de soporte que se emplea es Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) para la variable calidad de servicio y Kotler (1989) para la variable
satisfaccion del cliente. Para la obtencion de los datos se elabor6 un cuestionario con
30 items por cada variable, la cual fue validada por 5 expertos tematicos y
metoddlogos, y posteriormente se realizé el censo poblacional a toda la poblacion
de 54 clientes mayoristas, que cumplieron los criterios de inclusién y exclusiéon. El
procesamiento de los datos se realizdé en el SPSS 22. Se llega a la conclusion en
cuanto a los resultados de la prueba estadistica Rho de spearman que muestra un
coeficiente de correlacion de 0.885 con un nivel de significacion bilateral de 0.000, En
valores porcentuales el indice de correlacion nos muestra que existe un 88.5% de

correlacion entre las dos variables, que se califica como un nivel de correlacion alta.

Palabras Claves: Calidad, servicio, satisfaccion del cliente



ABSTRACT

The present thesis research that has as its title "quality of service and the satisfaction
of the wholesale customer of the grocery item of the shopping center La Unién Canto
Grande S.J.L. In the year 2017, it has as a general objective to determine the
relationship between the quality of service and the satisfaction of the wholesale
customer of the grocery item of the La Union Canto Grande SJL shopping center, for
this purpose an applied investigation was carried out at the correlational descriptive
level, The support theories used are Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) for the
quality of service variable and Kotler (1989) for the customer satisfaction variable. To
obtain the data, a questionnaire with 30 items for each variable was prepared, which
was validated by 5 thematic experts and methodologists, and then the population
census was made to the entire population of 54 wholesale customers, who met the
inclusion criteria and exclusion. The data was processed in the SPSS 22. The results
of the Rho spearman statistical test were obtained, showing a correlation coefficient
of 0.885 with a bilateral significance level of 0.000, in percentage values the
Correlation index shows us that there is an 88.5% correlation between the two

variables, which is qualified as a high correlation level.
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