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“Ya no basta con satisfacer a los clientes,
ahora hay que dejarlos encantados”
Philip Kotler
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Resumen

La presente investigacion, la calidad de servicio ofrecida en servicios de
restauracion a través de la percepcion del cliente; tiene como objetivo general
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
clientes de la empresa Nick Manager Solutions SAC.

Se utilizé las metodologias descriptiva y correlacional desarrollado en
una poblacién de estudio conformada por 6700 clientes de la empresa, que
asisten mensualmente a estos establecimientos; para estimar el tamafio de la
muestra se utilizé la formula de Mendenhaill y Reinmuth quedando como
muestra final 363 clientes.

La obtencién de datos para la variable calidad de servicio se realiz
aplicando como instrumento de recoleccion un cuestionario de 24 items basado
en el modelo SERVQUA; otro cuestionario adicional de 12 items recogi6 datos
de satisfaccién del cliente; en el proceso estadistico para el procesamiento de
los datos, fue obtenido con el respaldo del programa SPSS versién 20, se
realizé el andlisis descriptivo y correlacional de las variables.

Se determinGé que existe una fuerte relacion en Calidad de servicio y

Satisfaccion del cliente en la empresa Nick Manager Solutions SAC.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, servicios de

restauracion.
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ABSTRACT

This research, the quality of service offered catering services through customer
perception; general objective is to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction in the customers of the company Nick
Manager Solutions SAC. Descriptive and correlational methodologies
developed in a study population comprised 6700 enterprise customers, who
attend monthly to these establishments will be used; to estimate the sample
size formula Mendenhaill and Reinmuth being used as the final sample 363
clients.

Data collection for the variable quality of service was conducted using as
an instrument for collecting a questionnaire of 24 items based on the model
SERVQUA; an additional 12-item questionnaire collected data on customer
satisfaction; in statistical process for processing data was obtained with the
support of SPSS version 20 software, descriptive and correlational analysis of
the variables was performed.

It was determined that there is a strong relationship Quality of Service

and Customer Satisfaction in the company Nick Manager Solutions SAC.

Keywords: Quality service, customer satisfaction, catering services.
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