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RESUMEN 

El objetivo de esta investigación es identificar la correlación entre la calidad de servicio y 

la satisfacción de los clientes en restaurantes de comida y bebida del distrito de cercado de Lima, 

Perú, en2024. Se aplicó una metodología cuantitativa, descriptiva, no experimental-transversal con 

una muestra de 384 clientes de dichos restaurantes. Se utilizo la técnica de encuesta para recolectar 

datos, empleando un cuestionario politómico de 5 niveles, dividido en 3 secciones: la primera con 

2 preguntas filtro, la segunda con 3 preguntas (una por cada dimensión según Kotler y Keller) y la 

tercera con 15 preguntas (3 por cada dimensión descrita por Parasuraman, Ziethaml y Berry), 

inspirado en el modelo SERVPERF para evitar sesgos. 

Se encontró que, si existe una relación entre calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en 

estos restaurantes, con un coeficiente de correlación de Spearman (rho= 0.616) y un nivel de 

significancia de 0.001. también se halló una relación entre dimensione de capacidad de respuesta, 

seguridad, elementos tangibles, confiabilidad y empatía con la satisfacción de los clientes. Por lo 

tanto, se concluyó que, en los restaurantes del distrito de Cercado de Lima, si la calidad de servicio 

aumenta, la satisfacción de los clientes también aumentará 

 

PALABRAS CLAVES: Satisfacción del cliente, Calidad de servicio, Cercado de Lima  
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