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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como objetivo principal determinar como se da
la atencion al cliente desde la perspectiva de los comensales en el restaurante
China Wok, Santa Anita — 2017. Se averigu6 teorias relacionadas a la variable
“Atencion al cliente”, descubriendo como principal autor a Estrada. El tipo de
investigacion fue aplicada, disefio de la investigacion no experimental. Se
realizd el determinado cuestionario a los comensales del restaurante China
Wok; se elaboré el cuestionario en base a cinco dimensiones, se pudo apreciar
una poblacién de 893 comensales, utilizando una muestra censal ya que se
tuvo que aplicar el cuestionario en cuatro tiempos, dos turnos de lunes a
viernes y dos turnos los sabados y domingos. Los resultados fueron elaborados
en el programa estadisticos SPSS version 22, llegando a evidenciar que la
atencion al cliente en el restaurante China Wok de Santa Anita en el afio 2017

es buena segun los datos obtenidos de los comensales.

Palabras claves: Comensales, restaurante, cliente incognito.



ABSTRAC

The main objective of the research was to determine how customer service is
given from the perspective of diners in the China Wok restaurant, Santa Anita -
2017. Theories related to the variable "Customer service" were discovered,
discovering as the main author Estrada. The type of research was applied, non-
experimental research design. The questionnaire was made to the guests of the
China Wok restaurant; the questionnaire was elaborated based on five
dimensions, we could see a population of 893 people, using a census sample
since the questionnaire had to be applied in four times, two shifts from Monday
to Friday and two shifts on Saturdays and Sundays. The results were prepared
in the statistical program SPSS version 22, showing that the customer service
at the China Wok restaurant in Santa Anita in 2017 is good according to the
data obtained from the diners.

Keywords: Diners, restaurant, incognito customer.
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1.1Realidad Problematica

En el ambito del turismo, se les denomina a los clientes como turistas;
existen diversas caracteristicas que lo definen como tal, ya que es un cliente
especial para este tipo de sector. En el ambito de la restauracion estos turistas
son los comensales que reciben muy cordialmente la atencion que se les ofrece
en los distintos restaurantes. Brindar una buena atencion al cliente en el ambito
de la restauracion es una cuestion clave, sobre todo en aquellas que los
clientes son la Unica fuente de ingreso. En un restaurante, lI6gicamente, los
clientes desean que se les ofrezca una buena atencidon hacia ellos. Sin
embargo, lo que encuentran muchas veces es todo lo contrario. Entonces, si se
logra ofrecer una buena atencion y una comida de calidad se lograra conseguir

la satisfaccion del cliente y la fidelizacion.

En la actualidad se ha ido desarrollando el incremento de visitantes en
cuanto a los restaurantes de comida rapida. Es por ello que se esta tomando
como unidad de investigacion a estos comensales, para comprender su opinién

acerca de la atencion que se le brinda en este tipo de restauracion.

Los restaurantes se encuentran trabajando arduamente para brindar un servicio
de calidad hacia sus clientes, ya que tienen mucho en cuenta el parecer de sus

comensales con relacion a esta importante situacion.

Por otro lado; En China el restaurante fast food Mc Donald’s, confecciona
un proyecto para la restauracion de sus clientes ya que hubo un vocerio por la
carne descompuesta que vendian; es por ellos que emplearon a un jefe de
seguridad alimentaria y estan incrementando las auditorias de calidad en todos
sus locales. Gracias a ello han podido contemplar que la problematica en estos
altimos meses, es el poco interés que se brinda a los clientes, ya que muchos
enjuician la malisima atencién que se les brinda, ya que ellos con la buena
atencion se sienten protegidos y respaldados ante cualquier ocurrencia. Cabe
mencionar que muchos de estos restaurantes de comida rapida cuentan

capacitaciones de atencion al cliente que brindan a su personal, pero sin
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embargo no les es de mucha ayuda, ya que son muy pocos los que ponen en

practica lo aprendido.

Sin embargo, la comida del Peru vive un éxito a nivel global y es clasificada
como una de las mejores del mundo. Asi mismo, es una nacion en el cual la
atencion al cliente y su entusiasmo son temas que en mayor cantidad de
restaurantes pasan a un segundo lugar. Cantidad de personas en Perl
destinan su dinero en el negocio de los restaurantes al juzgarlo sencillo y
productivo; sin embargo muchos fracasan. Esto se acontece en la gran parte de
los restaurantes porque no se han direccionado en el servicio, la cual implica la
disposicion hacia el cliente, tranquilidad, buena esmero, pulcritud, cordialidad,
importe de acuerdo al servicio, entre otros. Solo de esa manera se podra tener

comensales complacidos y devoto al negocio.

Santa Anita es un distrito que actualmente cuenta con solamente un centro
comercial llamado Mall Aventura, dentro de ellos se encuentran distintos tipos
de restauracion, ya sea restaurantes de salon o fast food (comida rapida).

China wok es un restaurante fast food, que se dedica a la adjudicacion de
comida oriental brindando servicios y productos. Muchas personas comentan
que la atencion al cliente brindado en estos tipos de restauraciéon es pésima, ya
que la mayoria solo se dedica a vender sus productos mas no a lograr

satisfacer al cliente.

En china wok, se vio evidenciada la ineficiencia de la atencion al cliente,
por el libro de reclamaciones (ver anexo 4), teniendo como primer lugar al
tiempo del servicio, segundo lugar al servicio al cliente y como tercer lugar al
producto en general. Es por ello que en el presente trabajo de investigacion se
quiere dar a conocer como es la atencién brindada en este tipo de restauracion,
con los resultados obtenidos se lograra identificar las dificultades que hacen
gue se reciba la atencion que hoy en dia se brinda, y gracias a ello se lograra
mejorar el tema presentado.

Por tal razon se necesita reconocer los aspectos que estan estorbando al
cliente para poder corregirlas y obtener una buena gestion, es necesario educar

al personal para brindar un buen servicio, trato personalizado y carifio hacia los
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clientes, ya que esto generd la seguridad no solo en ellos sino también en
amistades y familiares. Todo ello fue contingente con esta presente exploracion
que se llevdé a cabo para examinar la problematica, alcanzando informacion

interna y externa que ayudd equiparar el desarrollo de la atencion al cliente.

1.2Trabajos previos

Coronel (2011), en su tesis titulada “Mejoramiento de calidad en el servicio
y atencion al cliente en el Restaurante “Los Pollos de la Colon” de la ciudad de
Riobamba, 20711” tiene como objetivo mejorar la calidad de servicio y atencion
al cliente en el restaurante “Los Pollos de la Colon” tuvo una muestra de 367
clientes reales del Restaurante; el instrumento que se utilizd fue la aplicacion
de encuestas semi — estructuradas dirigidas a los comensales del restaurante,
su investigacion fue de tipo descriptivo transversal. Como conclusion el
restaurante hizo lo mejor para satisfacer al cliente pero se pudo observar que
no se ha realizado un buen esfuerzo en su totalidad para el agrado del
consumidor; ya que los trabajadores no estuvieron completamente
comprometidos, es por ello que se logré el mejoramiento de la atencion y

calidad hacia el cliente.

Chacom (2012), en su tesis titulada “Atencién al cliente en los restaurantes
del municipio de San Pedro, Departamento La Laguna” tuvo como objetivo
identificar la atencién al cliente que se ofrece en los restaurantes del municipio
de San Pedro La Laguna, departamento de Solola, tuvo una muestra de 51
personas incluyendo clientes, empleados y gerentes; el instrumento de
medicién fue para los clientes boletas de preguntas, para los empleados y
gerentes preguntas cerradas, su investigacion fue descriptiva ya que trabaja
sobre realidades de hechos y su caracteristica fundamental fue la de presentar
una interpretacion correcta. Como conclusion se identifico que la atencion al
cliente en los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna es
adecuado, excepto las malas condiciones higiénicas del servicio sanitario, esto
impide que la limpieza en ellos se compligue y no que exista la mayor

satisfaccion del cliente.
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Gonzales (2013), en su tesis titulada “La gestion del mix del marketing y la
atencion al cliente en los restaurantes de comida china de la provincia de
Carchi”, tiene como objetivo principal determinar la influencia de la gestion del
mix del marketing sobre la atencion al cliente en los restaurantes de comida
china de la provincia de Carchi, con una muestra de 381 familias, tuvo como
instrumento las entrevistas, encuestas y la ficha de observaciéon, su
investigacion fue descriptiva ya que se detalla las distintas causas que inciden
en el problema, se tom6é en cuenta los factores de gran impacto en los
consumidores finales. Como conclusion menos del 50% de los restaurantes
de comida china de la provincia de Carchi hicieron uso de la publicidad, esto
contribuye a la baja eficiencia de la atenciébn al cliente en aquellos
restaurantes; ya que el marketing mix incluye el precio, plaza, promocién y
producto, que fueron factores contribuyentes para brindar excelente atencién

en los restaurantes de la zona.

Ortiz (2005), en su tesis titulada “Programa de calidad en atencién al
cliente en restaurantes de lujo y primera categoria de la ciudad de Guayaquil”
tiene como objetivo identificar el nivel de penetracion de los programas de
calidad en la atencién al cliente en los restaurante de lujo y primera categoria
en la ciudad de Guayaquil, tuvo una muestra de 10 restaurantes de la zona, se
utilizé el instrumento de la entrevista cuanti-cualitativa, con un tipo de
investigacion cuanti-cualitativo; como conclusibn se determina que se
desconoce que significa un programa de calidad en atencion al cliente, pero se
valora positivamente la capacitacion como herramienta de mejoramiento de
calidad; ademas de implementar un manual de calidad y atencion al cliente
gue fue brindado para los trabajadores de los restaurantes de lujo de la ciudad

de Guayaquil.

Castillo, Montenegro y Orellana (2003), en su tesis titulada “Planeacion
estratégica para el mejoramiento de la atencion al cliente en restaurantes a la

carta, en el area metropolitana de San Salvador”, tuvo como objetivo principal
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proponer un plan estratégico a los restaurantes a la carta que operan en el
area metropolitana de San Salvador, que les permita el cumplimiento de sus
objetivos a través del mejoramiento de la atencion al cliente, obteniendo una
muestra de 41 restaurantes del area metropolitana de San Salvador, de los
cuales se entrevisté a los propietarios, dirigentes o encargados de estos,
utilizando las encuestas y entrevistas para poder proponer el plan estratégico;
el tipo de investigacion fue no probabilistica y como conclusién se obtuvo que
en el pais, no existe un centro o institucibn que brinde programas de
capacitacion para cocineros 0 meseros, solamente una institucion para la
formacion de profesionales en el area; es por ello que no se pudo implementar
un plan estratégico para los restaurantes que operan en el area metropolitana.
Sin embargo uno de los restaurantes de la zona estuvo implementando un

plan de accion para desarrollar dicho plan estratégico.

Irfan (2013), en su tesis titulada “Atencidén al cliente en la industria de
restaurantes de Pakistan”, tiene como objetivo principal conocer los factores
esenciales o determinantes de la atencion al cliente en la industria de
restaurantes en Pakistan, obtuvo una muestra de 130 clientes en el mismo
punto de compra y consumo dentro del restaurante, utilizando un cuestionario
en escala Likert que fe utlizada para la recoleccion de datos y como
conclusién se obtuvo que los duefios del restaurante deben de centrarse mas
en la calidad de servicio, la buena atencion hacia el cliente, el precio el
producto de calidad y el disefio fisico, para mejorar parte de su estrategia de

marketing.

Buttggert (2015), en el trabajo de investigacion titulada “Atencion al cliente
en la industria de restaurantes” teniendo como objetivo principal estudiar la
relacion entre las técnicas de reconocimiento del rendimiento del empleado y
la atencion al cliente en la industria de restaurantes, se utilizd6 una encuesta
gue consta de dos cuestionarios; uno para gerentes de restaurantes y otro
para los clientes para recopilar los datos de manera simultanea, el tamafo
total de la muestra fue de 420 que incluyeron 20 gerentes de restaurantes y

400 clientes; los datos fueron tabulados con ayuda del sistema estadistico
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SPSS version 17. Como conclusion se obtuvo que los empleados rinden
adecuadamente para brindar una excelente atencién hacia los clientes que
visitan aquellos restaurantes y asi evitar inconvenientes o disgustos hacia

ellos.

Donkoh, Quainoo, Cudjoe y Kaba (2012), en su trabajo de investigacion
titulada “Atencion al cliente y percepciones sobre servicios de la comida en la
universidad de Ghana”, tuvo como objetivo principal evaluar el nivel de la
atencion al cliente, ademas de investigar los factores que influyeron en el nivel
de atencion hacia los clientes, se utilizé a dos restaurantes de Ghana para
realizar la muestra correspondiente que obtuvieron resultados cualitativos y
cuantitativos; se utilizé un muestreo aleatorio simple de 120 clientes de cada
restaurante es decir; 240 comensales, el instrumento que utilizaron fue la
entrevista que sirvid para conocer las percepciones que tienen los clientes
sobre los servicios y la atencion hacia ellos. Los datos fueron tabulados
usando el paquete estadistico social SPSS versién 16. Como conclusion se
obtuvo que el nivel de la atencion al cliente es bajo ya que uno de los factores
gue influyeron fue el tiempo de espera de los productos, ese factor es el mas

criticado por los clientes.

Tcvetkova (2017), en su tesis titulada “Atencion al cliente y calidad de
servicio en Fafa’s restaurante” tuvo como objetivo principal fue investigar la
satisfaccion del cliente y el nivel de servicio de calidad en el restaurante de
Fafa’s y encontrar soluciones positivas para su mejora. La encuesta consistio
en 16 preguntas, incluidas tres preguntas abiertas. Se utiliz6 como muestra a
75 clientes del restaurante Fafa’s. Segun los resultados obtenidos se concluye
gue los clientes quedaron satisfechos con la atencion brindada en los
restaurantes, pero sin embargo hubo algunas sugerencias con respecto a la

mejoria de la presentacién de los productos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Variable: Atencioén al cliente
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Segun el autor Estrada (2007, p.11), define que: “Es la accion que
efectuamos en beneficio de nuestros clientes/publico usuario, mostrando
interés y brindando una atencidon especial’, especificando las siguientes
dimensiones:

Dimensién 1: Eficiencia

Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o accién

que esta buscando.

Dimension 2: Confianza

La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a la

persona con quien habla.

Dimension 3: Servicialidad

Se da cuando al solicitante se le brinda asistencia en su consulta, son
sugerencias, informacién y acciones posiblemente relevantes que son mayores
0 mas detalladas que la respuesta o la accion particularmente buscada.

Dimensién 4: Interés personal

Cuando se demuestra interés personal al responder a una consulta del
cliente o publico usuario, la relaciébn cambia. Inicialmente esta es una relacién
de ellos y nosotros; con el interés personal se convierte en una relacién de
aprecio.
Por otro lado, Estrada (2007, p.13); menciona los siguientes indicadores:

Indicador 1: Efectividad

Es el equilibrio de la atencion al cliente; es decir; si hay eficacia en la atencion,
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existe la efectividad.

Indicador 2: Eficacia

Capacidad para producir el efecto deseado o de ir bien para determinada cosa.

Indicador 3: Seguridad

Es decir; la ausencia de confianza, al momento de recibir algun producto o

servicio.

Indicador 4: Tranquilidad

Es decir; paz, seguridad y confianza de que todo trato hacia el cliente va a ser

de mayor efectividad.

Indicador 5: Alguien dispuesto y deseoso de ayudar a los demas, el que

se presta espontaneamente a hacer un servicio.

Indicador 6: Complaciente

Aquel que causa alegria y satisfaccion al cliente al momento de su atencion.

Indicador 7: Afinidad

Conjunto de caracteres, opinion o gustos que se da aprecia al momento de

brindar la atencién hacia el cliente.

En la presente teoria el autor sefiala que la atencion al cliente es la accion
que toma cada prestador de servicios hacia el publico o cliente en general,
mostrando el interés adecuado y atencion personalizada dejando su sello o
marca personal. Ademas de especificar las caracteristicas que debe de tener la

atencion hacia el cliente en cualquier tipo de servicio.

Segun el autor Horovitz (2010, p.17), define que: “La atencion al cliente es
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el conjunto de prestaciones de servicios y productos que el cliente espera,
como consecuencia de la imagen y la reputacion del mismo” . Segun el
presente autor, define que el servicio es el conjunto de todas las acciones
tomadas al momento de atender al cliente, por ello esto también engloba al
producto que de por si viene acompafado del servicio que hablan por si sola

de la imagen y reputacion del prestador de servicios.

Segun Paz (2010, p.43), define qué; “La atencidn al cliente esta constituida
por todas las acciones que realiza la empresa para aumentar el nivel de
satisfaccion de sus clientes”. El presente autor define la atencién al cliente
como todo acto que se brinda al cliente al momento de prestar un servicio o
producto compenetrando todo aquello para una excelente satisfaccion de

clientes.

Segun Fernandez (2014, p.65), define que: “La atencién al cliente es toda
oferta del local, los trabajos y atenciones encaminados a procurar la
satisfaccion del cliente y el éxito del negocio”. En la presente teoria, el autor
define la atencién al cliente como toda la experiencia recibida por el cliente ya
sea dentro y fuera del local del servicio prestado para lograr la satisfaccion del

cliente.

Segun Fernandez (2010, p.34), define que: “La atencion al cliente sirve
para hacer un acontecimiento y seguimiento de control para determinar la
satisfaccion percibido por el cliente. El presente autor define que la atencién al
cliente sirve para hacer seguimiento de un servicio de buena o de mala calidad

percibido por el cliente de la manera en que la crea conveniente.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

¢,Como se da la atencion al cliente desde la perspectiva de los comensales en
el restaurante China Wok, Santa Anita, 2017?
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1.3.2 Problemas especificos

¢, COmo se presenta la eficiencia desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 20177

¢, Como se origina la confianza desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 20177

¢,Como se da la servicialidad desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 20177

¢, COmo se genera el interés personal desde la perspectiva de los comensales
en el restaurante China Wok, Santa Anita, 20177

1.4 Justificaciéon del estudio
1.4.1 Justificacion teérica:

Perteneciente a la recopilacién y sistematizacion del marco tedrico que permite
proporcionar a la comunidad cientifica de teorias propias y actualizadas de la
variable atencion al cliente, ya que es muy importante en tiempos donde existe
la necesidad de ir precisando conceptos que permitan un sustento teérico y

beneficio a la organizacién en su conjunto.

1.4.2 Justificacion practica:
Los resultados que se obtuvieron de la variable atencion al cliente en estudio
permitieron plantear alternativas de solucién de los problemas que se tiene en
la atencidén al cliente en el restaurante China wok en Santa Anita, desde la

perspectiva de los mismos comensales que ayudaran a describir la situacion.

1.4.3 Justificacion metodoldgica:
Este presente trabajo de investigacion sirvi6 como una guia metodolégica con
la ayuda del instrumento de investigacibn como la encuesta para otras

investigaciones similares a la variable atencion al cliente en restaurantes que
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se encuentran en pleno crecimiento o en la etapa de estancamiento,

proporcionando los instrumentos de investigacion.

1.6 Objetivo

1.6.1 objetivo general

Determinar la atencion al cliente desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 2017.

1.6.1.2 objetivos especificos.

Identificar la eficiencia desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 2017.

Identificar la confianza desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 2017.

Identificar la servicialidad desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 2017.

Identificar el interés personal desde la perspectiva de los comensales en el
restaurante China Wok, Santa Anita, 2017.
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2.1Disefio de investigacion

2.1.1 Segun su naturalezay alcance temporal

Hernandez (2004) menciona que la investigacion es de tipo no experimental

cuando el investigador la realiza sin manipular deliberadamente las variables.
(pag. 24)

Es por ello que el presente trabajo de investigacion corresponde al tipo no
experimental ya que se observa la variable tal y como se dan en un solo

estado, ademas de no haber realizado ninguna manipulacion a la variable.

Hernandez (2004), indican que una investigacion es de corte transversal
cuando se centra en analizar cual es el nivel de la variable en un momento

dado o cual es la relacién de las variables en un punto en el tiempo.

Por esta razon, el presente trabajo de investigacion es de corte transversal ya
que se recolectan los datos del instrumento de investigaciéon en un solo

momento.

2.1.2. Segun su finalidad.

La presente investigacion es de tipo aplicada ya que esta denominada a
la atencion al cliente desde la perspectiva de los comensales en el restaurante
China Wok, en el distrito de Santa Anita.

2.1.3. Segun su nivel de investigacion.

Vara (2012), expone que la investigacion de nivel descriptivo simple se
considera por tener como objetivo la recopilaciéon de informacion durante la
investigacién que se selecciona como objeto de estudio y que estd asegurada
con la realidad, por lo que solo se restringe a la descripcion de la situacion

actual.
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2.1.4. Segun su profundidad

El presente trabajo de investigacion tiene como particularidad ser de tipo
descriptiva, teniendo como apoyo a Hernandez, Fernandez y Baptista, la cual la
explican como el estudio que usualmente describe situaciones y eventos; es

decir como son y como se comportan determinados fenébmenos (2014, p. 44)

2.1.5. Segun su caracter.

Con respecto al caracter de la investigacion Ancona (2007), expresa que
la investigacién cuantitativa es el adquirir conocimientos fundamentales y la
eleccion del modelo mas adecuado que nos permita la realidad de la manera
mas imparcial (p. 4). Con lo que el presente trabajo de investigacion delimitara
su objetividad a través del uso de la encuesta aplicada a los comensales que

visitan el restaurante China Wok en el distrito de Santa Anita.

2.2Variables, operacionalizacién

En el presente trabajo de investigacion, se puede observar una sola variable,
gue en este caso es la atencién al cliente, en el siguiente cuadro se describira
brevemente la operacionalizacion de la variable ya mencionada, ademéas de
describir las dimensiones e indicadores que nos indica el autor principal de esa
variable Estrada (2007).



2.2.1 Operacionalizacion de la variable
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE RS T RS A DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La variable EFICIENCIA Efectividad
» i ; Eficacia
Es la accion que atenC|or_1 al cliente, ORDINAL
se aplica en el
efectuamos en instrumento de
beneficio de evaluacion se
nuestros ’ CONFIANZA Seguridad
. opera las
. clientes/publico : . Tranquilidad
Atencion al . dimensiones con a
cliente usuario, mostrando ciertos indicadores:
interés y brindando efectividad '
una atencion seguridad ’ SERVICIALIDAD Atento EXCELENTE (4)
especial. (Estrada, ’ Acomedido

2007)

tranquilidad, atento,
complaciente,
afinidad, atenciéon y
garantia.

INTERES PERSONAL

Complaciente
Afinidad

BUENO (3)
REGULAR (2)

MALO (1)

Fuente: Autora del trabajo de investigacion — UCV
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2.3Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion

Segun Tamayo (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de un
fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran

dicho fendmeno, (...).

En el estudio de investigacion segun el restaurante China Wok de Santa
Anita tiene una poblacion de 893 clientes contabilizados aproximadamente al
dia; teniendo como fuente la base de datos de las ventas del restaurante
durante seis meses de enero a Junio, sacando un promedio mensual, semanal
y diario; teniendo en cuenta que existe un margen de diferencias en dos turnos

al dia de lunes a viernes, sdbados y domingos.

2.3.2 Muestra

Segun Latorre, Rincon y Arnal (2003), recalca que se conoce como
muestreo al proceso de extraccion de una muestra que parte de la poblacion,
ademas que consiste en identificar la poblacion que estara representada en el

estudio actual (p, 28.).

En el presente estudio se realizé la muestra censal ya que se trabajo con
todos los comensales que llegan al restaurante aproximadamente al dia;
teniendo en cuenta que la opinion de los comensales no es la misma de lunes a
viernes y un fin de semana; es por ello que se dividio la poblacién en 2 dias con

un total de 4 cuatro turnos, teniendo un promedio por turno de 223 comensales.

2.3.3 Unidad de Analisis

Unidad de analisis en el trabajo de investigacion fueron 893 comensales

que visitaron el restaurante de China Wok, en el distrito de Santa Anita.
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2.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

2.4.1 Encuesta

En el presente trabajo de investigacion, se utilizO la técnica de la
encuesta. Segun Malhotra (2009), las encuestas son entrevistas con un gran

namero de personas utilizando un cuestionario predisefiado. (p. 13)

2.4.2 EIl Cuestionario para medir la variable Motivacion

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Atencion al cliente

Autor: Chavez Bustamante, Evelyn Soledad

Aplicacion: Individual o colectiva

Finalidad: Evaluar como se da la atencion al cliente desde la perspectiva de
los comensales en el restaurante China Wok, Santa Anita- 2017.

Ambito de aplicacién: El cuestionario se va aplicar a 893 personas en cuatro
tiempos relativamente; de lunes a viernes en dos turnos y sabados y domingos
de igual manera.

Materiales: Cuestionario impreso.

Descripcidn de aplicacion

Para el encuestador, debe asegurarse que se disponga de aspectos
necesarios como son: lapices o lapiceros.

Para el encuestado, el cuestionario a aplicar constara de 27 items y sera
tipo Escala Likert, que evalian como se da la atencidon al cliente desde la
perspectiva de los comensales en China Wok, Santa Anita. La duracién es de
10 minutos aproximadamente. Las personas deben leer cada item y responder
segun su grado de conformidad. Tienen cinco opciones de respuesta:

1) Totalmente de acuerdo

2) De acuerdo

3) Ni de acuerdo ni desacuerdo

4) En desacuerdo

5) Totalmente en desacuerdo
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2.4.3 Validez

En el presente trabajo de investigacion, el instrumento que ayudd para
recolectar la informacién fue sometido a juicio de expertos. Segun Yin (2009),
asegura en relacion a la validez, que un disefio de investigacion supone que
representa un conjunto de estados légicos donde se puede juzgar la calidad de
un disefio dado, de acuerdo a ciertas pruebas légicas y resultados. (Pag. 40-
45).

Para la validez del instrumento, se tom6 en cuenta la validez del
comprendido, que se llevo a cabo con los datos obtenidos en la evaluacion de
juicio de los expertos, como también el método del promedio. En el presente
trabajo de investigacion el instrumento fue validado por cinco expertos de la

Universidad Cesar Vallejo.

2.4.3.1 Juicio de expertos: Tabla N° 1

VALORACION DE

N° EXPERTOS INSTITUCION LA
APLICABILIDAD

01 Dra. Teresa Narvaez ucv 75%

02 Mba. Manuel Lépez ucv 90%

03 Mg. Karina Enriquez ucv 75%

04 Mg. Hugo Villaverde ucv 95%

05 Mg.Walter Zufiga ucv 81.9%
PROMEDIO 83.4%

Fuente: Ficha de Opinién de Expertos de la UCV-2017
Método de Promedios
Tomando como base al “Informe de Opinidon de Expertos del Instrumento

de Investigacidon”, se tabularon los datos para cada validador, alcanzando de

esta manera la suma de criterios que se tomaron en consideracion para
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resolver la siguiente formula.

>

Criterios x validadores

P -

Tabla N° 2
Validadores Dra. Mba. Mg. Mg. Hugo Mg.Walter >
Teresa Manuel Karina Villaverde Zufiiga
Narvaez Lopez Enriguez
Claridad 75% 90% 75% 95% 82% 417
- Objetividad 75% 90% 75% 95% 82% 417
O Pertinencia 75% 90% 75% 95% 82% 417
'a:) Actualidad 75% 90% 75% 95% 80% 415
= Organizacion 75% 90% 75% 95% 80% 415
(O _Suficiente 75% 90% 75% 95% 84% 419
Intencionalidad 75% 90% 75% 95% 82% 417
Consistencia 75% 90% 75% 95% 82% 417
Coherencia 75% 90% 75% 95% 82% 417
Metodologia 75% 90% 75% 95% 82% 417
TOTAL 4168

p= 4168 =83.4%
50

Interpretacion: Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de
expertos para la validez del instrumento de investigacion dio 83%, lo que

significa que el instrumento es considerado excelente.

2.4.4 Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del instrumento de medicibn se acudio al
estadistico alfa de crombach para conocer su fiabilidad. Segiun Hernandez
(2003), indica que la confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto,

produce iguales resultados. (p.243) y su formula es la siguiente.

K (. v
K-1 Vit
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Donde:
e 0= Alfa de Conbrach
e K= Numero de items
e Vi= Varianza de cada item

e Vt= Varianza total

Para calcular el valor, se utilizo el sistema estadistico SPSS, donde el
coeficiente del Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0O es
confiabilidad nula y 1 es confiabilidad total, y esto se hard con el programa
estadistico SPSS.

Tabla N° 3
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Caso Validos 893 100,0
Excluidos 0 ,0
Total 893 100,0

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD
Alfa de cronbach \ N° de elementos
,812 | 27

Fuente: Sistema estadistico SPSS version 22

Interpretacion: De acuerdo con los resultados del analisis de
fiabilidad, al procesar los datos de nuestra encuesta, el Alfa de
Crombach dio como resultado 0,812 lo que demuestra que el

instrumento es fiable.

2.5Métodos de analisis de datos

Para el analisis de los datos y procesamiento estadistico de los mismos,
se empled técnicas estadisticas de tipo descriptivo, como las medidas de

tendencia central. En los disefios no experimentales-transversal se utilizara



30

estadisticos paramétricos 0 no parametricos, previamente se hara la prueba de
normalidad, que consiste en la aplicacion de los estadisticos Kolmogorov
Smirnov para muestras mayores a 30 o el estadistico Shapiro Wills, para

muestras menores a 30.

La consistenciacion: esta técnica permitio discriminar la recoleccion de
ciertos datos innecesarios para el desarrollo de la investigacion, asi como
también se omitié las respuestas falsas de algunos encuestados. Todo este
proceso se efectud luego de haber realizado la prueba piloto, el cual identifico

lo antes mencionado.

La clasificacion de la informacién: Es una etapa basica de datos. Se
efectuara con la finalidad de agrupar datos mediante la distribucién de

frecuencias de las variables.

La tabulacion de datos: para la elaboracion de esta etapa, toda la

informacion recogida del instrumento se paso al sistema estadistico SPSS.

2.6 Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion no se incurrié en plagios,
toda informacion es de procedencia de expertos en el tema, fue interpretada y
citada para respetar la propiedad intelectual de los autores a quienes se

consider6 importante mencionar en el estudio.

Por otro lado, los datos no fueron manipulados, por lo que se
caracterizaran por ser veridicos y reales, ademas se respet6 el anonimato de

los encuestados, manteniendo la confidencialidad.
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3.1Estadistica descriptiva.

Los resultados obtenidos de la investigacion que se exponen, son producto
de los datos recogidos a una muestra de 893 comensales del restaurante
China Wok del distrito de Santa Anita; datos que fueron registrados y tabulados
por el programa estadistico SPSS version 22. Las tablas de frecuencia en el
cual se presentan los resultados, se realizo utilizando el estadistico descriptivo,

con la finalidad de dar respuesta a los objetivos planteados de la investigacion.

3.2 Parametros estadisticos obtenidos por la variable atencién al cliente

TABLA “ATENCION AL CLIENTE”

ATENCION AL CLIENTE

Frecuencia Porcentaje

Regular 13 1

) Bueno 837 94
Validos

Excelente 43 5

Total 893 100,0

INTERPRETACION.- Segun el 94% de los comensales encuestados en el
restaurante China Wok indican que la atencion al cliente de da de manera
buena, el 5% de los encuestados consideran gque es la atencion que se da es
buena y tan solo el 1% consideran que es regular.

3.3 Parametros estadisticos obtenidos por la dimensién eficiencia.

TABLA “EFICIENCIA”

EFICIENCIA
Frecuencia Porcentaje
Regular 12 2
Bueno 431 48
Validos
Excelente 450 50

Total 893 100,0
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INTERPRETACION.- El 50% de los comensales encuestados en el
restaurante China Wok consideran que la eficiencia que se brinda en dicho
restaurante es excelente, ademas del 48% consideran que la eficiencia es
buena; tan solo el 2% de los comensales consideran que la eficiencia es

regular.
3.4. Parametros estadisticos obtenidos por la dimensién confianza.

TABLA “CONFIANZA”

CONFIANZA
Frecuencia  Porcentaje
Malo 10 0.1
A1 Regular 44 3.9
validos Bueno 720 73
Excelente 119 23
Total 893 100

INTERPRETACION: La confianza que brinda el restaurante China Wok segun
los comensales encuestados es del 73% buena, el 23% excelente, 3.9%

regular y tan solo el 0.1% consideran que es mala.

3.5. Parametros estadisticos obtenidos por la dimensién servicialidad.

TABLA “SERVICIALIDAD”

SERVICIALIDAD

Frecuencia  Porcentaje

Malo 4 0,4
Regular 46 6
Validos Bueno 334 37
Excelente 509 57
Total 893 100

INTERPRETACION: En la presente tabla el 57% de los comensales
encuestados en el restaurante China Wok opinan que la servicialidad se da de
manera excelente, el 37% opinan que la servicialidad es buena, el 6% regular y

tan solo el 04% que la servicialidad es mala.
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3.6. Parametros estadisticos obtenidos por la dimensidn interés personal.

TABLA “INTERES PERSONAL”

INTERES PERSONAL

Frecuencia Porcentaje

Malo 4 0,4
Regular 110 12
Vélidos Bueno 545 61
Excelente 234 26
Total 893 100,0

INTERPRETACION: Segun el presente grafico de la dimensién interés
personal, el 61% de los comensales sefialan que el interés personal mostrados
por los trabajadores de China Wok en el distrito de Santa Anita, es bueno ya
que muestran su preocupacion para su satisfaccion. Por otro lado el 26 % de
los encuestados mencionan que el interés persona es excelente y el 12 %

consideran que se da de manera regular.
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IV. DISCUSION

Coronel (2011), en su tesis titulada “Mejoramiento de la calidad de servicio
y la atencidn al cliente en el restaurante Los Pollos de la Colon en la ciudad de
Riobamba, 2011” determin6 que el restaurante hace lo mejor que puede para
brindar una buena atencién al cliente, pero sin embargo no se ha realizado un

gran esfuerzo en su totalidad para satisfacerlo enormemente.

En la presente investigacion existe una gran diferencia con respecto a la
tesis de Coronel (2011), ya que al comenzar esta investigacion la percepcion
con respecto a la atencién al cliente era mala en los restaurantes fast food. Sin
embargo al pasar unos meses, la empresa China Wok implemento un plan de
accion en el cual incluyo en sus evaluaciones una técnica de cliente incognito.
En China Wok de Santa Anita, este cambio funciono muy bien, reflejado en
sus repetitivos puntajes, los cuales desde entonces obtienen la calificacion de

excelencia en las evaluaciones.

Irfan (2013), en su tesis titulada “Atencion al cliente en la industria de
restaurantes de Pakistan” determind que los duefios del restaurante deben de
centrarse mas en la calidad de servicio, la buena atencion hacia el cliente, el
precio, el producto de calidad y el disefio fisico para mejorar en gran parte la
eficiencia que los comensales exigen al momento de recibir la atencion al

cliente.

En la presente investigacion segun la encuesta aplicada a los comensales
del restaurante China Wok de Santa Anita se observé que la eficiencia que se
brinda por parte del personal que atiende es buena, sin embargo en la tesis de
Irfan a los duefios les falta realizar un plan de accién para que puedan mejorar
algunos puntos importantes que impiden que mejore la eficiencia en su
restaurante, por ende esto impide que se brinde la atencion deseada por los

comensales.
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Buttggert (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Atencién al cliente
en la industria de restaurantes” tuvo como conclusidon que los empleados
rinden adecuadamente para brindar una excelente atencion hacia los clientes
que visitan aquellos restaurantes y asi evitan inconvenientes o disgustos hacia

ellos.

En la presente investigacion la confianza brindada en China Wok es
buena, ya que China Wok es un restaurante fast food y la atencion que se
brinda son de 12 horas al dia de 11:.00am a 23:00 pm, por lo tanto los
trabajadores dan la confianza de que la atencion brindada en la apertura del

local, intermedio o0 en el cierre sera siempre la misma y no cambiara.

Estrada (2007) define que la servicialidad “se da cuando al solicitante se le
brinda asistencia en su consulta, son sugerencias, informaciéon y acciones
posiblemente relevantes que son mayores o mas detalladas que la respuesta o
la acciéon particularmente buscada’. En la presente investigacion la
servicialidad que se brinda en China Wok es excelente; ya que los
colaboradores se preocupan por alguna duda o incomodidad que sientan los
comensales, ellos tratan de solucionar los problemas en el momento y evitar

mas incomodidades hacia ellos.

Estrada (2007) define que el interés personal “se demuestra al responder a
una consulta del cliente o publico usuario, la relacién cambia. Inicialmente esta
es una relacién de ellos y nosotros; con el interés personal se convierte en una
relaciéon de aprecio”. En la presente investigacion el interés personal de los
trabajadores hacia los comensales es muy bueno ya que existen comensales
frecuentes que ya conocen la atencién que brinda China Wok es por ello que

ya existe una quimica o relacion de aprecio entre ellos.
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V. CONCLUSIONES

1.- En conclusion, con respecto a la atencion al cliente se determiné que la
atencion al cliente es buena, sin embargo, al comenzar la investigacion se
supuso que la atencion al cliente era mala no solo en China wok sino, en
muchos restaurantes fast food. Sin embargo con el pasar de los meses esa
perspectiva cambio ya que China Wok, tomo medidas correctivas para mejorar
dicha atencion, estableciendo un plan de accion compartiéndolo con todas las
tiendas para aplicar dicha correctiva.

2.- Por otro lado, la eficiencia en el restaurante China wok, se presenta de
una manera espectacular, ya que la misma empresa en el plan de accion ya
antes mencionado ademas de buscar la excelente atencion hacia el cliente,
busco también la eficiencia para que asi la satisfaccion del cliente sea buena y

no exista duda alguna de que estan haciendo hasta lo imposible por mejorarla.

3.- Sin embargo, la confianza en el restaurante China Wok se origina desde
los estdndares de calidad que este tiene, la seguridad que brinda hacia los
comensales al ingerir algun alimento, brindado alguna cortesia para estos si en

caso contrario ocurriera algo que no que supere las expectativas comensales.

4 .-Por otro la servicialidad y el interés personal por parte de los
trabajadores hacia los comensales, se da de manera excelente ya que se
muestra el interés y la empatia que muestran los trabajadores hacia cada uno
de los clientes y se demuestra con la experiencia que ellos reciben ya que

complementan y superan sus expectativas previamente disefadas.
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VI. RECOMENDACIONES

1.- Con respecto a la atencion al cliente, se recomienda que se siga
trabajando la atencién con el cliente incognito en todas las tiendas, para que
asi la atencion brindad en todos los locales de china wok sea la misma y no
haya distintiva alguna. De la misma manera con los siguientes indicadores,
para que esta confianza, eficiencia, el interés personal y la servicialidad crezca
y la atencion al cliente en general, sea excelente no solo en el distrito de Santa
Anita, sino también en todos los locales que tiene China Wok en Peru.

2.- Ademas que sigan las capacitaciones constantes a todos los
colaboradores en todas las tiendas para que las calificaciones del cliente
incognito sea de una manera espectacular y sea compartida y expresada a
todos los comensales que visiten China Wok. Concentrarse mas en la actitud,
las sonrisas y la energia positiva de cada trabajador; ya que eso se transmite al

cliente y es la primera cara para cada comensal.

3.- Siempre reconocer el trabajo de los colaboradores en publico para que
estos se sientan motivados y esa actitud la compartan con todos sus
compafieros y la atencion al cliente sea uniforme con todos los trabajadores y
comensales. Introducir programas de capacitaciones para los trabajadores, que
sean constantes y precisos ademas de entretenidos para regularizar el trabajo

de cada uno de ellos.
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VIIl.  ANEXOS

1. Instrumento de investigacion.

Universidad Cesar Vallejo

Escuela Profesional de Administracion en Turismo y Hoteleria

Cuestionario sobre Analisis de la atencién al cliente desde la perspectiva
de los comensales en el restaurante china wok, Santa Anita, 2017

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca de
determinar la atencion al cliente desde la perspectiva de los comensales en el restaurante
China wok, santa Anita, 2017.

Le agradezco de antemano cada minuto de su tiempo para responder con las siguientes

preguntas del cuestionario:

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se le
recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

Totalmente de acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo (1)

Variable: Atencién al cliente Escala

Dimensiones Indicadores 514|132

Eficiencia

1 ¢ Considera usted que en el area de atencion se da a notar el trabajo en equipo?

2 ¢ Considera usted que el restaurante cumple con el nivel de eficiencia que solicita?

3 | ¢Eltiempo de espera es menor a 5 minutos en su atencién?

EFICIENCIA

4 ¢ Considera usted que la atencién que se brinda es de manera efervescente?

5 ¢ Considera que la efectividad es un tema importante?

Seguridad Escala

6 ¢ Los colaboradores del restaurante le brindan confianza al momento de su atencién?

¢ Considera usted que China wok es un lugar seguro para compartir en familia?

CONFIANZA | 8 ¢ Considera que la comida que se vende le da la seguridad de seguir consumiéndola?

¢Encuentra usted la seguridad necesaria al entrar y salir del lugar donde esta ubicado
China wok?

Tranquilidad Escala

10 | Considera buena idea volver a adquirir los productos de china wok

11 | ¢Volveria a consumir en chinawok si tuviese algin problema con el personal?
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SERVICIALID
AD

INTERES
PERSONAL

12 | ¢Considera usted que la cortesia y el trato de los colaboradores es buena?
13 | ¢Considera usted que la relacién precio/servicio es la adecuada? Escala
14 | ¢Cree usted que la disponibilidad de un producto le da més tranquilidad?
Complaciente
15 | ¢Considera que los colaboradores de servicio estan pendientes de su pedido y de su
estadia en el lugar?
16 | ¢Se siente complacido cada vez que visita China Wok?
17 | ¢Se siente como en casa al visitar China wok?
18 | ¢Siente placer cada vez que es atendido en China Wok?
Afinidad Escala

19

¢ Considera que los colaboradores muestran empatia durante su estadia?

20

¢Considera que cada vez que visita China wok, los colaboradores muestran un
interés personal hacia usted y su familia?

21

¢ Se considera importante cada vez que visita china wok?

22

¢ Considera usted que los caracteres u opiniones de los otros comensales acerca de
la atencidn recibida es similar?

23

¢ Podria usted comparar el servicio de China wok, con otro restaurante?

Gar

antia

24

¢Considera que la comida y el servicio le brindan seguridad y garantia para poder
regresar?

25

¢,Cree usted que el servicio brindado es consecutivo?

26

¢ Encuentra usted una estabilidad en la comida como en el servicio?

27

Las veces que ha visitado China wok, su experiencia recibida fue satisfactoria?

Fuente: Universidad Cesar Vallejo 2017-I
Autor: Evelyn Chavez Bustamante




OPERACIONALIZACION DE LA VARIBLE

OPERACIONALIZACION
Identificacion del Problema Objetivos . L , : Escala de Disefio Metodologico
Variable Dimensiones Indicadores ltems Medicion
General General
;Coémo se da la atencion al Determinar la atencién al Ordinal Poblacién: 893
cliente desde la perspectiva cliente  desde la
de los comensales en el i Totalmente de  Muestra:
perspectiva de los i
restaurant  China  wok, comensales en el EFICIENCIA Efectividad 1 acuerdo (5)
santa Anita, 2017? restaurante China wok, Tipo de Investigacion:
santa Anita, 2017. De acuerdo (4) Basica
=fervescencia 2 Ni de Nivel de Investigaci()n:
acuerdo/Ni en Descriptivo
desacuerdo (3)
Especificos Especificos Seguridad
P P CONFIANZA 3 En desacuerdo Disefio: No Experimental-
¢ Como se presenta la eficiencia desde  Identificar la eficiencia desde la (2) Transversal-
la perspectiva de los comensales en el perspectiva de los comensales en descriptivo
restaurante China Wok, santa Anita, el restaurante China wok, santa Tranquilidad 1 Totalmente en
20177 Anita, 2017. SERVICIALIDAD desacuerdo (1)
Método de
Atento 2 Investigacion:
¢ Cémo se origina la confianza desde la  Identificar la confianza desde la ATENCION AL 1. Técnicas de Obtencién d
perspectiva de los comensales en el perspectiva de los comensales en CLIENTE ’ De(t: Icas de Ubtencion de
restaurante China Wok, santa Anita, el restaurante China wok, santa L aost
20172 Anita, 2017. --a encuesta
) 2. Instrumento para
¢Como se da la servicialidad desde la Identificar la servicialidad desde la Complaciente 3 obtener datos
perspectiva de los comensales en el perspectiva de los comensales en -Cuestionario=Escala Likert
restaurante China Wok, santa Anita, el restaurante China wok, santa
20177 Anita, 2017. 3. Técnica parael
procesamiento de datos
INTERES PERSONAL -Programa estadistico SPSS
Py o . o Version 22
¢Como se genera el interés personal Identificar el interés personal desde
desde la perspectiva de los comensales la perspectiva de los comensales
en el restaurante China Wok, santa en el restaurante China wok, santa
Anita, 2017? Anita, 2017. Afinidad 2
Garantia 1

Seguridad
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3.- Validacion del in

strumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: “(Q IE:;’ZQ Mo:vac; l\\(lnivor

12. Especialidad del Validador: 1 )ex ente
1.3.Cargo e Institucién donde labora: _ U CY

1. 4. Nombre del Instrumento motivo de ia evakiacion: Andlisis de ia atencién al cliente

desde !a perspectiva de los comensales del restaurante China Wok, santa Anita -

2017,

|.5. Autor del instrumento: Chivez Bustamante, Evelyn Soledad

Il ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficknts | Regular | Bueno bueno | Excalents
INDICADORES CRITERIOS G | 2n | aaee | e | o
CLARIDAD Esta formuiado con lenguaje apropiado 5%
OBJETIVIDAD E:!ugmmmoewwwby ?5-/.
Responde necasidades intemas i
PERTINENCIA mmu‘u::w-aon : :”,Z
Esta adecuad valorar ¥
Acistiian | || o adewunto pus swkaar epesss ¥ ¥/
- e caidig »
ORGANIZACION ~ | Somprende 1os aspecion en y )i/
: indicadores y a8
WUEIRRN | o o s s ¥ 33 /.
INTENCIONALIDAD | E¥9ma [as esraiegas que responda ai ¥}/
propdsito de ta mvestigacion y
Considera que log ltems wilzados en aste
CONSISTENCIA instrumento son tados y cada una propios )j‘/
del campo que se asta investgando .
Considers la  estructura del presente F
COHERENCIA instrumeanto sdecuado al tpo de UsuANo a .)S/
CM: :-nm‘mmbqu
METODOLOGIA | Considers aue I35/
PROMEDIO DE VALORACION s /.
1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar 0 suprimir en los instumentos de

5%

San Juan de Lurigancho, ﬁ_um_u 2013

Firma

Teléfono:

informante

ont. [0 o3y
o

21
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v V. PERTINENCIA DE {TEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
¥ Variable 1: Atencién al cliente

MEDIANAMENTE |\ o) icicienTE

SUFICIENTE

———————

Item 1

Item 2

ltem 3

ltem 4

Item 5

ltem B

ltem 7

Item 8

ltem 8

ltem 10

Iem 11

ltem 12

Item 13

ltem 14

Item 15

ltem 16

ltem 17

Item 18

Item 18

ltem 20

ltam 21

ltem 22

ltem 23

Item 24

Item 25

Item 26

NAN \\\\\\\\\\\\ ANANN AN NN D é

ltem 27

Firma de experto informante

on lot22e3¥
Teistono: 1913 ¥ Y00

2



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
1.1, Apellidos y nombres del informante: Enriggg 3 Gompee  Kodao
1.2, Especialidad del Validador Decenc o Uawensirana .
1.3, Cargo e Institucidn donde labora. __ U CN

1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluaciénArdisde b Medmallisde

1.5, Autor del instrumento: tyskyu Stleclaf

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

g Oeficients | Regulw | Busoo | Muy bueno | Excajente
INDICADORES CRITERIOS | el A 'g“ ey
CLARIDAD Esta farmulado con lenguaje apropisdo 95 /
Esta expresado d coherente
osseTvioAD | £ o de manera y 357
o Responde o las idades Intem:
PERTINENCIA. || fornas de ls ivastigacion - I/
Esta adecuado para valorar aspectos
ACTUALIDAD estrategias de las variables 4 E f/
| calided ’
ORGANIZACION | Somprende los aspectos en v 1/
v Tiene coherencia entre: indicadores y las .
SUFICIENCIA dimansianes ’ 7\‘/
INTENCIONALIDAD | 55{Ma las estrategias que responda i ‘ /
propésita de la investigacidn ‘{'Y
- Considera que los items uliizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propias ‘.}T /
3 del campo que e estd investipando, )
- TS Considers |a  estructura del  presante .
COHERENCIA instrumento ssdecuado al Upo de usuano a '}r/
quienes se dirige &l instrumento
Considera que los (tems miden |0 gue
METODOLOGIA | RN 4 . 35 /
PROMEDIO DE VALORACION | 157/
IIl. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspactos tendria que modificar, Incrementar o suprimir en jos instrumentos de Investigacion?

BAclaren o idec. b (o owmncad, dosanedeh

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 35/.

San Juan de Lurigancho, O 5 de .ég(y_ del 2017,

Firma de experto informante
oni: - _HILeSR(O

Tetétono: _ XX -X2IKE




V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: ATENCION AL CLIENTE

. Wo}nS

ltem 2

ltem 3

ltem 4

ltem 5

Item &

Item 7

ltem 8

ltem 8

Item 10

Item 11

Item 12

Item 13

Item 14

Item 15

ltem 16

Item 17

ftem 18

Item 18

item 20

ltem 21

item 22

ltem 23

Item 24

ltem 25

ltem 26

\

ltem 27

NPV NN Y \\\§

Firma de expento (nformants
DNI: H1405210

Teléfono: %5 L-d29%e
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante: 16 Logez Udee Monuet Aliyeadv

1.2. Especialidad del Vakdador

Lt Eader d Eamerxt TriiRom

1.3, Cargo e Institucién donde jabora: __ L0 T awps Dircal s LOV Uinwa Ecbe
1.4 Nombre del Instrumento motivo de [a evaluacion: _fingliny Ae W@ cTencen ol diodle

LS. Autor del instrumento: _(hawss, Bosramente, Eudgn Seiedol
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS i | Ragular Muy bueno | Excelante
CLARIDAD Eta formulado con jenguaje apropiado an
" " Esta expresado da maners coherente y
OBJETIVIDAD oaica G/
: Responde a las necesidades internas y 2
PERTINENCIA externas de la Investigacion /a‘/
ACTUALIDAD Esta adecuado para velorar aspectos y Kt
estrategiak de las vaciables » /
ORGANIZACION Comprende s aspectos an calidad y an
carigad 0/
. : Twna coherencia enire indicadores y las
RURYTRRA dimansiones. "D’/
INTENGIONALIDAD Estime las estrategias que responda al an/
propésito de ia investigacdn 0
T Considera que los tems utiizados en este |
CONSISTENCIA instrumento son tados y cada uno propios ~T(}/
dol campo que so estd investigando -
; Considera la estructura  del  presente
COHERENCIA instrumento adecuado al fipo de usuano a | ‘4‘)3/
qulenes sa dirige a! instrumento | ¢
METODOLOGIA Considera que los flems miden lo que "'}7.7/
pratende medir -
PROMEDIO DE VALORACION %oy
Iil. OPINION DE APLICACION:

L Qué aspecios tendria que modificar, incremeantar o suprimir en los instrumaentos de investigacion?

Teléfono:

Firma oe experc informante
"‘T'r'.o )'\76 33

3% 8/F 12K
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v V. PERTINENCIA DE [TEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
¥ Variable 1: Atencién al cliente

INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

Ttem 1 o

Item 2

Item 3

Item 4

Item 5

Item &

Item 7

Item 8

Item 9

tem 10

Item 11

Item 12

ftem 13

ltem 14

Item 15

ltem 16

Item 17

ltem 18

Item 19

Item 20

Item 21

tem 22

Item 23

ltem 24

ftem 25

ltem 26

NVN N YNV ARRT RN SN NS NN AN

Item 27

22
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINIC. | DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
l. DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres del infonnante;

|.2. Espacialidad del Validador A S Yacaton
.3. Cargo e Institucién donde |abora: o

. - 7
1.4, Nombre del Instrumento mativo de |a wduwbn%‘ﬂﬁmm
1.5, Autor del instrumento; ng Mmu\t Qué}u

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficlents | Rogular | Busnc | Mey bueno | Excelente .
INDICADORES :
ADO CRITERIOS 020% | 2140% | 4160% | BLAOW | B1100%

N - Y,
CLARIDAD Esta formidada con lenguaje apropladg q S#4
OBJETIVIDAD 'Esta expresado de manera coherents y 9 S.Z 'y

: Responde a las necesidades internas y i
PERTINENCIA oxtarnas de la Investigacion 9 § Z
Esta adecuado para valorar aspectos y S,
ACTUALIDAD estratogias de las variables q </
| p . Comprende los espectos en calidad y é
ORGANIZACION | ComP™ FSL!
¢ Tiene coherencia enlre indicadores y las o
Estima las estrategias que responda al i 9,
INTENCIONALIDAD propésito de |a investigacion ! q 5 A
A Considera qua las items wtllizados &n este
CONSISTENCIA instrumants son todos y cada uno proplos ‘ L~ S-o
del campo que se es1ad investigando i '1 /:
) Considera ia  estructura del presents
COHERENCIA Instrumento adecuado al tUpo de usuano a 5 3
quienes se dirige el instruments q [L
- Considera que los (tems miden b que o ok
METODOLOGIA pretende medit | 7; /
PRONEDIO DE VAL NG 752

Iil. OPINION DE APLICACION:

£ Qué aspectos tendria que modificar, Incrementar o supelmir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 9s
San Juan da Lurigancho, 5 de _OLdel 2017,

Firma de experto Informante

DN ﬂi%&
Teléfono: f?, )“‘)9? !




V. PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: ATENCION AL CLIENTE

52

INSTRUMENTO

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE | NSUFICIENTE

Item 1

Item 2

item 3

Item 4

item 5

item 8

item 7

ltem 8

Item 9

item 10

item 11

Item 12

Item 13

Item 14

ltem 15

item 18

ltem 17

Item 18

item 18

item 20

item 21

ltem 22

Item 23

Item 24

Item 25

ltem 26

item 27

2
AN \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\ 2

Firma de experto informante
DNI:

07544252
Teléfono; __Z 94’3 S 737 &
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
11, Apelidos y nombres del informante: _20/05164 Po 24§ WALTEE EMELPT
2 EWIMWVMWJ pEL2 covea s D
1.3.Cargo @ Institucién donde labora; _DECERTE DT sxdeclisnisor LV
| 4. Nombre del instrumento motiva de 1a evaluacion: Andlisis de la atencion al chente
mnmnnmmwmlmmcmwu.mmu-
2017,
1.5. Autor del instrumento: Chavez Bustamante, Evelyn Soledad

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

o Deficionts | Regular | Bueno | Muy busno | Excelents
INDICADORES CRITERIOS oann | 2140% 180% | 81-100%
CLARIDAD Esta formutado con languaje apropiado YzO/ .
Esta expresado de manera coherentn y 24
OBJETIVIDAD iégica = -7717"
Responde & las necedidades mtemas y
PERTINENCIA | oy10rnas de la investigacidn §2%
£5ta adecusdo para valorar sepectos y °
ACTUALIDAD estratagias de las variabies 50 4
call
ORGANIZACION w los aspectos en calidac y {0%
SUFICIENCIA Tiene coherenca entra indicadares y las o,
ropésta de  Invesigacin y27,
Considera que los tems utiizados en este
CONSISTENCIA instrumento son lodos y cada uno propios xzz
dal campo que se estd mvestgando
Considera 1a estructura del prasente "
COMERENCIA instrumento edeciado al tipo de UsuATio 3 S24
Oo:l:: I:omms iden o Y
m
METODOLOGIA | o™ 08 e §276
PROMEDIO DE VALORACION 31.94

iil. OPINION DE APLICACION;
¢Q«»Whndﬂnqwnwdﬁur.kvunenwonpﬂmkmmmmmdo

,4,.._:‘.«&_/@ .........................
£1.9 %

SanJuandangancho o4 da_JVMO  deil 2016

L —
/“{ommcnmm

DN Ofbwﬂ
Telétono 391-‘(033!‘4

21



v V. PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
v Variable 1: Atencién al cliente

INSTRUMENTO SUFICIENTE

MEDIANAMENTE

———— e

SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Tiem 1

ftem 2

ftem 3

ltem 4

ltem 5

ltem &

ftem 7

ltem 8

NENEN A

ltem ©

tem 10

~ ltem 11

ltem 12

ltem 13

Item 14

Item 15

\\\\\

ltem 16

Item 17

ltem 18

Item 19

A\

Item 20

item 21

ltem 22

Item 23

NEYAY A

Item 24

ltem 25

item 26

\f D

ltem 27

DNI:

Teléfono:

2o

99240331

22
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3.- Estadistica total de los elementos (Alfa de Crombach)

Estadisticos de los elementos

55

Media Desviacion tipica
¢Considera usted que en el &rea de atencién se da a notar el trabajo en equipo? 4,51 ,505 893
¢ Considera usted que el restaurante cumple con el nivel de eficiencia que solicita? 4,51 ,509 893
¢El tiempo de espera es menor a 5 minutos en su atencion? 4,31 , 760 893
¢ Considera usted que la atencién gue se brinda es de manera dinamica? 3,65 ,994 893
¢, Considera que la efectividad es un tema importante? 3,59 ,974 893
¢ Los colaboradores del restaurante le brindan confianza al momento de su atencién? 3,73 ,964 893
¢, Considera usted qgue China wok es un lugar seguro para compartir en familia? 3,71 ,944 893
¢Considera que la comida que se vende le da la seguridad de seguir consumiéndola? 3,81 ,901 893
¢Encuentra usted la seguridad necesaria al entrar y salir del lugar donde esta ubicado 3,79 ,929 893
China wok?
Considera buena idea volver a adquirir los productos de china wok 3,80 ,957 893
¢ Volveria a consumir en chinawok si tuviese algun problema con el personal? 3,97 ,934 893
¢Considera usted que la cortesia y el trato de los colaboradores es buena? 3,82 ,937 893
¢ Considera usted que la relacién precio/servicio es la adecuada? 3,95 911 893
¢,Cree usted gue la disponibilidad de un producto le da mas tranquilidad? 3,83 ,951 893
¢ Considera que los colaboradores de servicio estan pendientes de su pedido y de su 3,94 ,833 893
estadia en el lugar?
¢ Se siente complacido cada vez que visita China Wok? 4,03 ,850 893
¢, Se siente como en casa al visitar China wok? 3,85 ,891 893
¢ Siente placer cada vez que es atendido en China Wok? 3,87 ,912 893
¢ Considera que los colaboradores muestran empatia durante su estadia? 3,82 ,926 893
¢ Considera que cada vez que visita China wok, los colaboradores muestran un 3,80 ,907 893
interés personal hacia usted y su familia?
¢, Se considera importante cada vez que visita china wok? 3,82 ,918 893
¢ Considera usted que los caracteres u opiniones de los otros comensales acerca de 3,84 ,831 893
la atencion recibida es similar?
¢, Podria usted comparar el servicio de China wok, con otro restaurante? 3,70 ,969 893
¢,Considera que la comida y el servicio le brindan seguridad y garantia para poder 3,87 ,918 893
regresar?
¢ Cree usted que el servicio brindado es consecutivo? 3,81 ,913 893
¢ Encuentra usted una estabilidad en la comida como en el servicio? 3,91 ,825 893
Las veces que ha visitado China wok, su experiencia recibida fue satisfactoria? 3,95 ,905 893



4.- Acta de aprobacion de originalidad de tesis

Ucv Codigo : F04-PP-PR02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | veridn : 09

u ’ -201

c:t‘nx.:ﬁ:no DE TESIS :ecr_'n: : l23-03‘20 8

Yo, Samanta Hida Calle, docente de lo Facultad de Ciencias Empresariales y
Escuela Profesional de Adminisiracién de Turismo Y Holeleria de la Universidad
César Vallejo (Lima Este}, revisor (a) de la tess tfitulada

"Andlisis de la atencién al cliente desde la perspectiva de los comersales en
restourante chinowok, sonta Anita - 2017", del (de la) estudionte Chavez
Bustamante Evelyn Soledad, constato que la investigacién tiene un indice de
similitud de 18 % verificable en el reporte de originalidad del pregroma Tumitin,

El/la suscrito (a) andlizd dicho reporte y concluyé gque coda una de los
coincidencias detectadas no consfituyen plagio. A mi leal saber y entender Ic tesis
cumple con fodas ias normas para el uso de cilas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lugor y fecha Lima, San Juan de Lurigancho 10 de Diciembre del 2018

Mg. §c. Calle Rulz Samanta Hilda
DNI: 41859609
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6.- Base libro de reclamos china wok

m Tiempo m Servicio B Producto
B Problemas con el cobro B Marketing B Limpieza
i Seguridad 7 Mantenimiento

Categoria de Reclamos  Total Participacion

Tiempo 1,123 53.47%
Servicio 662 31.53%
Producto 231 11.00%
Problemas con el cobro 67 3.19%
Marketing 12 0.57%
Limpieza 3 0.14%
Seguridad 2 0.10%
Mantenimiento 0 0.00%

Total 2,101 100%
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