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RESUMEN

El presente trabajo buscé determinar como se relaciona la calidad de servicio con
la satisfaccion del cliente en la mype Restaurant Raulito, fue aplicado a los clientes
del restaurant con una muestra censal de 80 personas, los datos fueron tomados a
través de un cuestionario, se realizé una encuesta de 20 preguntas, bajo la escala
de Likert. La confiabilidad de dichas encuestas se calcul6 a través del coeficiente
de alfa de cronbach, una vez tomada los datos se pasG a procesarlo en el

programa SPSS para su andlisis e interpretacion.

Teniendo como resultado que la calidad de servicio tiene una relacion débil con la
satisfaccion del cliente, es decir si bien es importante generar una buena calidad
de servicio esto no lo va ser determinante para la satisfaccion del cliente lo cual
hay que tener en cuenta otros factores para poder lograr que el cliente se

encuentre satisfecho con el servicio.

Palabras Claves: Satisfaccion del cliente, calidad de servicio, expectativas



ABSTRACT

This study sought to determine how relates to the quality of service with the
customer satisfaction microenterprises Restaurant Raulito, was applied to the
customers of the restaurant with a sample of 80 people, data were taken through a
guestionnaire, was conducted a survey of 20 questions, under the Likert scale. The
reliability of these surveys was calculated by cronbach's alpha coefficient, taken
once data was passed to process it in the program SPSS for analysis and

interpretation.

With the result that the quality of service has a weak relationship with customer
satisfaction, say it is important to generate a good quality of service, this will not be
decisive for customer satisfaction which must take into account other factors to

make sure the customer is satisfied with the service.

Key words: Quality of service, expectations, customer satisfaction
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