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  RESUMEN 

En el presente estudio se ha realizado una correlación de resultados hallados en 

torno a Calidad en el servicio y Satisfacción del cliente la cual hace referencia al 

resultado obtenido del comensal que consumen un producto en el restaurante La 

Choza Náutica localizado en el distrito de Los Olivos. Asimismo, debemos tener en 

cuenta que, para tener un nivel de satisfacción adecuado, debemos considerar las 

expectativas y la percepción del cliente. 

La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema 

de investigación sugerido la universidad. En el capítulo I, se ha considerado la 

introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el marco metodológico. 

En el capítulo III, se consideraron los resultados a partir del procesamiento de la 

información recogida. En el capítulo IV se consideró la discusión de los resultados. 

En el capítulo V se consideraron las conclusiones, en el capítulo VI las 

recomendaciones, por último, en el capítulo VII se consideraron las referencias 

bibliográficas de donde se recogió información, posterior a ello se encuentran los 

anexos de la investigación. 

Es por ello lo cual se planteó una hipótesis general: Existe relación entre calidad de 

servicio y satisfacción del cliente en el restaurante La Choza Náutica, Los Olivos. 

El método que se utilizó en esta investigación es el diseño de estudio no experimental 

de tipo cuantitativa. Los comensales a encuestar estuvieron conformados por 304 

comensales, la cantidad de personas que realizan visitas para consumir en el 

restaurante La Choza Náutica y la muestra estuvo representada por 170 comensales 

quienes participaron de forma voluntaria en las encuestas. Los resultados obtenidos 

a través de cada comensal se procesaron en el sistema Excel y en cuanto a lo 

estadístico fue procesado al SPSS 23. Lo cual las variables se evidenciaron en 

indicadores en base a las dos variables, estas son: los equipamientos modernos, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía que existen en el restaurante. 

Palabras clave: calidad, satisfacción 
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ABSTRACT 

This research has made a correlation of results found around Quality of Service 

(first variable) and customer satisfaction (variable second) with which it is served 

on customers who consume the product in the restaurant La Choza Nautica 

located in the district of Los Olivos. We must also consider that to be an appropriate 

level of satisfaction, we must consider the expectations and customer perception. 

This is why it has been descriptively analyzed the correlation between these two 

variables. 

 

The information is structured in seven chapters considering the scheme suggested 

research university. In Chapter I, it has been considered the introduction of the 

investigation. In Chapter II, the methodological framework is recorded. In Chapter 

III, the results are considered from the processing of information collected. In 

Chapter IV the discussion of the results was considered. In Chapter V the findings 

were considered. In Chapter VI recommendations Finally, in Chapter VII of the 

subsequent references where we collected information, this are the annexes to the 

investigation were considered. 

That is why, in this research the general hypothesis arose: there a relationship 

between service quality and customer satisfaction at La Choza Nautica, Los 

Olivos. 

 

The method used in this research is non-experimental research design - 

quantitative. Infer the population consisted of 304 diners, the number of people 

who make visits to eat at the restaurant La Choza Nautica and the sample was 

represented by 170 people who participated voluntarily in the polls. Data were 

processed in Excel and SPSS 23. Which variables were evident in indicators 

regarding the quality of service and satisfaction, these are modern equipment, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy that exist in the restaurant. 

Keywords: quality, satisfaction 

 




