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RESUMEN

El presente desarrollo de investigacion tiene como titulo “Calidad de servicio y Satisfaccion
del cliente en el Restaurante “El Paradero”, La Victoria 2018, cuyo objetivo general es
describir la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante El
Paradero, La Victoria 2018, se realiz6 una investigacion de nivel descriptivo correlacional.
Para la obtencién de datos se elabord dos cuestionarios, el primero de 18 items en base al
modelo SERVQUAL para la variable calidad de servicio y el segundo de 18 items a través
del modelo ACSI para la variable satisfaccion del cliente, la cual fue validada por tres
expertos metodologos, y consecutivamente se realizo el censo a la poblacién conformada
por 97 comensales. Mediante los resultados obtenidos por el software spss 23, se concluye
que existe una correlacion positiva moderada del rho de spearman 0.918 y un nivel de
significancia bilateral de 0.000, en relacién con el resultado se puede afirmar que a mejor
calidad de servicio sera mayor la satisfaccion de los clientes.

Palabra clave: Calidad, servicio, Satisfaccion ,Cliente
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ABSTRACT

The present research development has the title “Quality of Service and Satisfaction in the
customers of the restaurant “El Paradero”, La Victoria 2018, whose general objective is to
determine the relationship between quality of service and customer satisfactions of the
restaurant “El Paradero”, La Victoria 2018, a correlational descriptive level research was
carried out. To obtain data, two questionnaries were prepared, the first of 18 items base don
the SERVQUAL model for the quality of the service variable and the second of 18 items
through the ACSI model for the commensal satisfaction variale, which was valid for three.
Methodological experts, and consecuently the census was carried out to the population made
up of 97 commensal. By means of the results obtained by the software SPSS 23, it is
concluded that there is positive correlation of the Spearman’s Rho 0.918 and the bilateral
significance leve of 0.000, in relation to the result it can be affirmed that the better quality

of service Will be greater the satisfaction of the commensal.

Keywords: Quality, service, satisfaction , Customer
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