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Resumen

Esta investigacion busca encontrar la trascendencia de los elementos de la
calidad de servicio para asi lograr la satisfaccion del cliente, esto debido a que la
calidad de servicio es en lo que el restaurante Azu Maki esta fallando, ya que las
quejas acerca del servicio que se brinda en dicho restaurante se refleja en la
falta de clientes, ya que estos prefieren acudir a otros restaurantes que se
encuentran en los alrededores. El objetivo de esta investigacion es determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante
Azu Maki en el distrito del callao, 2017-2018.

Se fijan las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad para la variable calidad de servicio, cada uno con sus respectivos
indicadores. Para la variable satisfaccion del cliente se determinaron las
siguientes dimensiones: quejas del cliente, valor percibido y expectativas del
cliente, cada una con sus respectivos indicadores. La poblacion aproximada de
dicho restaurante es de 320 clientes la semana, el resultado de la formula finita
arrojo la calidad de 175 clientes a encuestar. La técnica que se utilizo fue el de la
encuesta y el instrumento un cuestionario de 32 preguntas, cuyos resultados

fueron procesados con el programa IBM Statistics Spss 22.

Se obtuvo un nivel de significancia de correlacion de 0.720 entre la variable
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, confirmandose la hipétesis de esta
investigacién que indicaba que existia una relacién positiva media entre ambas

variables.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente.
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Abstract

This research aims to find the transcendence of the elements of the quality of
service so as to achieve customer satisfaction, this is due to the fact that the
quality of service is what the restaurant Azu Maki is failing, because the
complaints about the service provided in that restaurant is reflected in the lack of
customers, because they prefer to go to other restaurants found in the surrounding
area. The objective of this research is to determine the relationship between
quality of service and customer satisfaction of Azu Maki restaurant in Callao
district, 2017-2018.

Laying down the dimensions reliability, responsiveness, security, empathy and
tangibility for the variable quality of service, each with their respective indicators.
For the variable customer satisfaction identified the following dimensions:
customer complaints, perceived value and customer expectations, each with their
respective indicators. The population of the restaurant is 320 clientesa week, the
result of the finite formula threw the quality of 175 customers to survey.The
technique used was that of the survey and the instrument a questionnaire of 32

guestions, whose results were processed with the program IBM Statistics Spss 22.

There was a significance level of correlation of 0,720 between the variable quality
of service and customer satisfaction, which confirmed the hypothesis of this
research that indicated that there was a positive relationship between both

variables.

Key words: Quality of service, Customer satisfaction.
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