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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes en los servicios de las Picanterias de Catacaos. El estudio fue de disefio no
experimental de tipo descriptiva — transversal, se aplico el método analisis sintesis para
procesar la informacion obtenida de la aplicacion de encuesta. La poblacién de estudio
estuvo conformada por 820 clientes, la muestra se determiné mediante la formula de
poblacién conocida una muestra de 262 encuestados que formaron parte de un
muestreo aleatorio simple. Para el procesamiento de la informacion se uso el método
estadistico de SPSS. No se considerd contrastacion de hipétesis por la naturaleza
descriptiva de la investigacion. Como principal conclusion se presenta que los clientes
estan en una escala DE ACUERDO con el servicio adquirido con las cinco dimensiones
Seguridad (4.013), Fiabilidad (3,959), Empatia (3,884), Tangibilidad (3,852),
Capacidad de respuesta (3,778). Llegandose a determinar que se ha logrado tener
una buena satisfaccion por parte de los comensales que han visitado las nueve

Picanterias con las que cuenta el distrito de Catacaos.

Palabras clave: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
Empatia.



Abstract

The present investigation had as objective to determine the level of satisfaction of the
clients in the services of the “Picanterias” of Catacaos. The study was of non -
experimental design of descriptive - transverse type, the method was applied the
synthesis analysis to process the information obtained from the application of the
survey. The study population consisted of 820 clients, the sample was determined
using the known population formula a sample of 262 respondents who were part of a
simple random sampling. The statistical method of SPSS was used for the processing
of the information. It was not considered hypothesis verification because of the
descriptive nature of the investigation. The main conclusion is that customers are on a
scale ACCORDING to the service acquired with the five dimensions Security (4,013),
Reliability (3,959), Empathy (3,884), Tangibility (3,852), and Responsiveness (3,778).
Finding that it has managed to have a good satisfaction on the part of the diners who

have visited the nine “Picanterias” that the district of Catacaos has.

Keywords: Tangibility, Reliability, Responsiveness, Security, Empathy



