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VI 

PRESENTACIÓN 

La presente investigación lleva como título: Clima laboral y Satisfacción del cliente 

del restaurante de Papa John’s, que fue realizada en una de las tiendas con más 

afluencia de personas debido a la gran demanda del centro comercial Lima plaza 

norte, y se desarrolló entre el año 2015 y 2016. 

 

En la presente investigación se ha realizado una correlación de resultados 

hallados en torno al Clima laboral (primera variable) y la Satisfacción del cliente 

(segunda variable) con la que cuentan los comensales del restaurante de Papa 

John’s. Vale mencionar que el lograr un buen clima laboral es esencial para que 

se puedan cumplir con los objetivos de la empresa, siendo este un elemento 

básico para el buen desempeño de los trabajadores, y así brindar un servicio de 

calidad a los clientes y lograr superar sus expectativas. 

 

El presente informe de investigación se encuentra estructurado por siete 

capítulos, en el primer capítulo se describieron los hechos reales que se 

encuentran en torno al problema de investigación, así mismo las diversas 

posturas de los autores que contribuyeron con la realización de la presente 

investigación, el segundo capítulo se encuentra enmarcada al diseño de la 

investigación, se eligió la población y se obtuvo la muestra para luego aplicarla 

mediante el instrumento de recolección de datos, en el tercer capítulo se 

encuentran registrados los resultados en base al procesamiento de datos de la 

información recogida, en el cuarto capítulo se comparan los resultados obtenidos  

con la investigación estructurada, en el quinto capítulo se considera las 

conclusiones en base a los objetivos, así mismo en el sexto capítulo se plantearon 

las recomendaciones y por último en el séptimo capítulo las referencias 

bibliográficas y anexos. 
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RESUMEN 

La presente investigación, que lleva como título: “Clima laboral y Satisfacción del 

cliente del restaurante de Papa John’s, del distrito de Independencia,” fue 

realizada desde septiembre del 2015 a Julio del 2016, la cual dio respuesta al 

problema de investigación: ¿Existe relación entre el Clima laboral y la Satisfacción 

del cliente del restaurante de Papa John’s del distrito de Independencia?, y 

permitió alcanzar el objetivo planteado que fue: determinar si existe relación entre 

el clima laboral y  la Satisfacción del cliente del restaurante de Papa John’s del 

distrito de Independencia. 

El resultado de la investigación llegó a comprobar la hipótesis planteada que fue: 

determinar si existe relación entre el clima laboral y la satisfacción del cliente, del 

distrito de Independencia, para lo cual se utilizó el estadístico CHI CUADRADO 

por tratarse de variables cualitativas, cuyo resultado, al procesar en el programa 

SPSS, fue de 0.01, lo que significa que es menor al valor del nivel de significancia 

(0,05) por ello se decidió aceptar la hipótesis de investigación y rechazar la 

hipótesis nula. Además para saber el nivel o grado de relación se utilizó el 

estadístico RHO SPEARMAN, para lo cual también se utilizó el programa SPSS, y 

se obtuvo como resultado 0.34, lo que significa que existe una RELACION 

POSITIVA BAJA. 

La metodología utilizada para la elaboración del presente informe de investigación 

tuvo un enfoque cuantitativo, el diseño de investigación fue no experimental, la 

muestra estuvo conformada por los clientes del restaurante de Papa John’s, de lo 

cual dio un total de 204 personas, la técnica de investigación planteada ha sido la 

encuesta y el instrumento fue el cuestionario. 

Palabras claves: Clima laboral, Satisfacción del cliente, los métodos de mando, 

las fuerzas motivacionales, los procesos de comunicación, los procesos de 

influencia, los procesos de toma de decisiones, los procesos de planificación, los 

procesos de control, los objetivos de rendimiento, el rendimiento percibido y las 

expectativas. 
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ABSTRACT 

This research, which is titled: "Work environment and Customer Satisfaction 

Restaurant Papa John's, in the district of Independence," was conducted from 

September 2015 to July 2016, which responded to the research: there is a 

relationship between the working environment and customer Satisfaction 

restaurant Papa John's district of Independence,?, and allowed to achieve the 

stated objective was: to determine whether there is a relationship between the 

working environment and customer Satisfaction restaurant Papa John's district of 

Independence. 

The result of the investigation came to check the hypothesis that was: to 

determine whether there is a relationship between the working environment and 

customer satisfaction, district of Independence, for which the chi square test was 

used because it is qualitative variables, the result, when processing in SPSS, was 

0.01, which means that it is less than the value of the significance level (0.05) 

therefore decided to accept the research hypothesis and reject the null hypothesis. 

Furthermore couple knows the level or degree of statistical relationship RHO 

SPEARMAN was used, for which the SPSS program was also used, and as a 

result was obtained 0.034, which means that there is a positive relationship LOW. 

The methodology used for the preparation of this research report was a 

quantitative approach, research design was not experimental, the sample was 

made by restaurant patrons Papa John's, which gave a total of 204 people, the 

technique research has been raised and the survey instrument was the 

questionnaire. 

Keywords: Work environment, customer satisfaction, control methods, motivational 

forces, communication processes, influence processes, processes of decision 

making, planning processes, control processes, performance targets, perceived 

performance and expectations. 

 




