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Presentación 
 

El presente trabajo lleva como título ¨Gestión Administrativa y Calidad de Servicio 

al cliente en el restaurante D´Oassis que está ubicado en el distrito de 

Independencia y se desarrolló el año 2016¨. 

 

El trabajo de investigación está estructurado por siete capítulos: en el capítulo uno 

se describió la evolución y desarrollo de las teorías relacionadas a la calidad de 

servicio y gestión administrativa. En el segundo capítulo está compuesta por la 

metodología que se usó en la investigación, lo cual es una investigación básica, 

de nivel correlacional, con diseño no experimental y con enfoque cuantitativo. En 

el tercer capítulo conformado por la presentación y descripción de resultados. En 

el cuatro capítulo se contrasta los resultados obtenidos con las teorías, 

antecedentes, problemas y objetivos planteados. En el quinto capítulo se 

desarrolla las conclusiones obtenidas de la investigación, según los análisis 

estadísticos del chi cuadrado. En el sexto capítulo se realiza las discusiones de 

los resultados. En el séptimo capítulo conformado por las referencias 

bibliográficas que se utilizaron para la investigación, y también se muestra el 

anexo de la validación de juicio de expertos, tabulación de las encuestas y fotos.  
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Resumen 
 

Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título Gestión 

Administrativa y Calidad de Servicio al cliente en el restaurante D´Oassis, se usó 

el modelo servqual para medir la calidad de servicio y la teoría de las relaciones 

humanas para medir la gestión administrativa, la investigación inicio en setiembre 

del 2015 hasta julio del 2016. 

 

El problema general planteado de la investigación fue, ¿existe relación entre 

gestión administrativa y calidad de servicio en el restaurante D´Oassis?, que llegó 

a la conclusión, que no existe relación entre gestión administrativa y calidad de 

servicio debido a la prueba de Chi cuadrado que tiene un valor de 0.194, siendo 

mayor al valor de 0.05 que es el nivel de significancia, lo que significa que se 

rechaza la hipótesis de investigación. El objetivo de la investigación fue 

determinar la relación que existe entre gestión administrativa y calidad de servicio 

en el distrito de Independencia, Lima-Perú 2016. 

 

La metodología que fue empleada en la investigación es de tipo básica, con un 

diseño no experimental y nivel relacional con enfoque cuantitativo, para le 

recolección de datos se usó la técnica de las encuestas y el instrumento usado 

fue el cuestionario que constaba de 34 items, que fueron analizados con el SPSS 

21 para los gráficos y prueba de hipótesis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras claves: calidad de servicio, planeación, dirección, control, organización, 

recursos humanos, empatía, seguridad, confiabilidad, elementos tangibles y 

gestión administrativa. 
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ABSTRACT 

 

For the development of research work, Administrative Management and Quality 

Customer Service in the D'Oassis restaurant, servqual model was used to 

measure the quality and the theory of human relations for measuring 

administrative management, research beginning in September 2015 until July 

2016. 

 

The general problem posed research was there D'Oassis relationship in the 

restaurant, he got in response that there is no relationship between administrative 

management and service quality. The aim of the research was to determine the 

relationship between administrative management and quality of service in the 

district of Independencia, Lima-Peru 2016. 

 

The methodology that was used in the research is basic type, with a non-

experimental design and relational level with quantitative approach to him data 

collection technique surveys and the instrument used was a questionnaire 

consisting of 34 items was used, which they were analyzed with SPSS 21 for 

graphics and hypothesis testing. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

Keywords: service quality, planning, management, control, organization, human 

resources, empathy, safety, reliability, tangibles and administrative management


