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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

Atención al Cliente y Gestión de Calidad en las Mypes, sector servicio, caso: “Plaza 

Restaurant”, Cañete, 2019. El tipo de investigación fue cuantitativo, nivel de investigación 

correlacional, diseño no experimental, transversal, la muestra fue probabilística y estuvo 

conformada por 213 clientes para la variable de Atención al Cliente y 04 colaboradores del 

restaurant, para la variable Gestión de Calidad, la técnica utilizada fue la encuesta, constaba 

de 19 preguntas, 10 para AC y 9 para GC, se utilizó el Excel para las tablas, gráficos y 

tabulaciones y para hallar la correlación de las variables, se aplicó el sistema estadístico 

SPSS. Los resultados demostraron que si existe correlación significativa positiva grande y 

perfecta de r=1,000, entre Atención al Cliente y Gestión de Calidad, según el coeficiente 

Rho de Spearman, donde el 65% de clientes indican que existe una buena Atención al Cliente 

y un 50% de colaboradores sostienen que la Gestión de Calidad es buena, además el 69% de 

los clientes señalaron que los elementos tangibles son buenos, el 69% mencionaron que la 

rapidez en el servicio es bueno, el 59% opinaron que la empatía del personal es regular. En 

cuanto a los colaboradores, el 100% indicaron que se aplica la gestión de procesos, un 50% 

que se emplea gestión de personas y un 75% indica que diseño del producto es regular. En 

conclusión, si existe una correlación positiva grande y prefecta entre Atención al Cliente y 

Gestión de Calidad, asimismo si existe una correlación positiva baja entre Elementos 

Tangibles y Gestión de Calidad, además si existe una correlación positiva alta entre Rapidez 

en el Servicio y Gestión de Calidad y por último si existe una correlación positiva alta entre 

Empatía y la Gestión de Calidad. 

 

Palabras clave: Atención, Calidad, Gestión, Servicio. 
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ABSTRACT 

 

The present research work aimed to determine the relationship between Customer Service 

and Quality Management in MSEs, service sector, case: “Plaza Restaurant”, Cañete, 2019. 

The type of research was quantitative, correlational research level, non-experimental, cross-

sectional design, the sample was probabilistic and consisted of 213 clients for the Customer 

Service variable and 04 restaurant employees, for the Quality Management variable, the 

technique used was the survey, it consisted of 19 questions, 10 for AC and 9 for CG, Excel 

was used for the tables, graphs and tabulations and to find the correlation of the variables, 

the SPSS statistical system was applied. The results showed that if there is a large and perfect 

positive significant correlation of r = 1,000, between Customer Service and Quality 

Management, according to Spearman's Rho coefficient, where 65% of customers indicate 

that there is good Customer Service and 50% % of collaborators maintain that Quality 

Management is good, in addition 69% of clients indicated that tangible elements are good, 

69% mentioned that the speed of service is good, 59% said that staff empathy is regular. As 

for the collaborators, 100% indicated that process management is applied, 50% that people 

management is used and 75% indicate that product design is regular. In conclusion, if there 

is a large and perfect positive correlation between Customer Service and Quality 

Management, also if there is a low positive correlation between Tangible Elements and 

Quality Management, also if there is a high positive correlation between speed of service 

and Management of Quality and finally if there is a high positive correlation between 

empathy and Quality Management. 

 

Key words: Attention, Quality, Management, Service. 

  


