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PRESENTACION

Sefores miembros del jurado:

En cumplimiento con las normas establecidas en el Reglamento de Grados y
Titulos para optar el Titulo de Licenciado en Administracion de la Universidad
“Cesar Vallejo”, pongo a su disposicion la Tesis Titulada: CALIDAD DE
SERVICIO DEL PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE EL MADERO DISTRITO LA VICTORIA
CHICLAYO 2017.

Esta investigacion consiste en analizar la Calidad de Servicio y su influencia en
la Satisfaccion de los Clientes en el Restaurante ElI Madero Distrito La Victoria
Chiclayo, 2017.

La investigacion presenta los siguientes capitulos:

En el capitulo I: se presenta la realidad problematica, los trabajos previos, las
teorias relacionadas al tema, asi como la formulacion y la justificacion. Asimismo

la hipotesis, objetivos y la justificacion de la investigacion.

En el capitulo II: se muestran los aspectos metodoldgicos, la conceptualizan de
las variables de estudio, la poblacion, muestra, las técnicas e instrumentos para

la recoleccion de datos y aspectos éticos de la investigacion.
En el capitulo Ill: se abordaron los resultados de la investigacion.
En el capitulo IV: se considera la discusion de los resultados.

En el capitulo V: se presentan las conclusiones a los cuales llego la presente

investigacion.
En el capitulo VI: se considera las recomendaciones.
En el capitulo VII: se muestran las referencias y anexos.

Espero que el presente informe cumpla con los requisitos exigidos y acceda a
obtener el titulo profesional.

El Autor
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RESUMEN

La presente investigacion titulada: CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL Y
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL
RESTAURANTE EL MADERO DISTRITO LA VICTORIA CHICLAYO 2017,
presenta como objetivo general: Analizar la influencia entre la calidad de servicio
del personal y la satisfaccion de los clientes en el Restaurante “El Madero”
distrito la Victoria, Chiclayo 2017, la investigacion es de tipo descriptivo y
presenta un disefio correlacional, la muestra de los sujetos de estudio
corresponde a 201 clientes, quienes fueron encuestados en un Unico momento,
los hallazgos obtenidos mostraron una correlacion entre las variables analisis
del estudio Calidad de Servicio del Personal y Satisfaccion de los Clientes,
habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion de la prueba estadistica Rho
de Sperman de 0.577, lo que significa que la relacion es moderada. Asi mismo,
la prueba de hipétesis de correlacion, demuestra una correlacion significativa P_
valor = 0.000 < 0.01. Evidentemente existe una asociacion entre las variables
de estudio, el cual conlleva a sefalar que la calidad de servicio influye en la

satisfaccion del cliente, en el Restaurante el Madero del Distrito de la Victoria.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion, Clientes.
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ABSTRACT

The present investigation titled: QUALITY OF SERVICE OF THE STAFF AND
ITS INFLUENCE ON THE SATISFACTION OF THE CLIENTS IN THE
RESTAURANT EL MADERO DISTRICT THE VICTORIA CHICLAYO 2017,
presents as general objective: To analyze the influence between the quality of
service of the personnel and the satisfaction of the customers in the restaurant
"El Madero" Victoria district, Chiclayo 2017, the research is descriptive and
presents a correlational design, the sample of the study subjects corresponds to
201 clients, who were surveyed in a single moment, the findings obtained showed
a correlation between the variables analyzed in the study Quality of Service of
Personnel and Customer Satisfaction, having obtained a correlation coefficient of
the statistical test Rho de Sperman of 0.577, which means that the relationship
is moderate. Likewise, the correlation hypothesis test demonstrates a significant
correlation P_ value = 0.000 <0.01. Obviously there is an association between
the variables of study, which leads to note that the quality of service influences

customer satisfaction in the Madero Restaurant of the District of Victoria.

Keywords: Quality of Service, Satisfaction, Customers.



