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RESUMEN

Se realiz6 el presente trabajo de investigacion, con el objeto de
determinar la relacién que existe entre la Calidad de Servicio al Cliente y
el Nivel de Satisfaccion de los consumidores del Restaurant Hebron
S.A.C. de Chiclayo, afio 2012.

Para el logro del objetivo trazado, se aplicdé una investigacion
cuantitativa del tipo correlacional, bajo un disefio descriptivo correlacional
para lo cual se muestrearon a 95 clientes a partir de una media
poblacional semanal de 800 usuarios, que mas frecuentan el restaurante.
La determinacion de la relacion entre las variables se realiz6 mediante la
aplicacion a los clientes de una encuesta y entrevista, conformada de 15
items cada una de ellas y medido a través de la puntuacién de la escala
Servqual.

Los resultados estadisticos de los instrumentos, determinaron que la
mayoria de los encuestados (90,52%) y entrevistados (76,84%), evallan
respectivamente, como Buena la calidad de servicio y su nivel de
satisfaccion que brinda a los clientes el restaurant Hebron S.A.C. indices
estadisticos que fueron validados por la prueba de “X?” de (Chi cuadrado)

de 6,86 (p< 0,05) y confirmar la hipétesis planteada.

Se concluye que: Existe una relacion positiva entre la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes del restaurant Hebron

S.A.C de Chiclayo, al 95% de confiabilidad.
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