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RESUMEN 

 

La calidad de servicio representa un elemento fundamental en la percepción que 

tienen los clientes respecto a los establecimientos gastronómicos, ya que influye 

directamente en su nivel de satisfacción, fidelización e intención de retorno. En este 

contexto, la presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente en Don Vito Restaurant E.I.R.L., de la ciudad 

de Huaraz–Áncash, 2025. La metodología utilizada fue de tipo básica, enfoque cuantitativo, 

diseño no experimental, nivel correlacional y corte transversal; la población estuvo 

conformada por 150 clientes del restaurante, de los cuales se seleccionó una muestra de 108 

personas mediante muestreo probabilístico, además la técnica empleada fue la encuesta, y el 

instrumento aplicado fue un cuestionario. Los resultados descriptivos mostraron que el 50% 

de los clientes percibió un nivel bajo de calidad de servicio y el 62% presentó un nivel bajo 

de satisfacción. En el análisis inferencial, mediante la prueba de Rho de Spearman, se 

evidenció una relación positiva alta y significativa entre calidad de servicio y satisfacción 

del cliente (Rho = 0.685; p = 0.000). En conclusión, se aceptó la hipótesis planteada, 

demostrando que una mejora en las dimensiones del servicio como fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad, contribuye significativamente a elevar la 

satisfacción del cliente. 

 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del cliente, consumidor. 
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ABSTRACT 

 

Service quality is a key factor in customers' perceptions of restaurants, as it directly 

influences their satisfaction, loyalty, and return experience. In this context, the general 

objective of this research was to determine the relationship between service quality and 

customer satisfaction in Don Vito Restaurant E.I.R.L., in the city of Huaraz-Áncash, 2025. 

The methodology used was basic, quantitative approach, non-experimental design, 

correlational level and cross-sectional; the population consisted of 150 customers of the 

restaurant, from which a sample of 108 people was selected by probability sampling, also 

the technique used was the survey, and the instrument applied was a questionnaire. The 

descriptive results showed that 50% of the clients perceived a low level of service quality 

and 62% presented a low level of satisfaction. In the inferential analysis, using Spearman's 

Rho test, there was a high and significant positive relationship between service quality and 

customer satisfaction (Rho = 0.685; p = 0.000). In conclusion, the hypothesis was accepted, 

demonstrating that an improvement in service dimensions such as reliability, responsiveness, 

security, empathy and tangibility, contributes significantly to increase customer satisfaction. 

 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, consumer.  
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