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Resumen

La Investigacion tiene como titulo Calidad de Servicio y su Relacién con la
Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020 Tiene
como objetivo, determinar la relacién entre Calidad de Servicio y satisfaccion del
cliente en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020. El tipo de Investigacion
fue aplicada y el disefio no experimental .La poblacion y la muestra fueron de 43
personas encuestas que son clientes que frecuentan al Restaurant Chifa El
Huarochirano Lima 2020. La técnica la encuesta y el Instrumento el cuestionario.
Se uso la prueba de Normalidad de shapiro wilk los resultados indican que la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente estan relacionados con el valor
spearman de (0.567) y las correlaciones con la satisfaccion del cliente como en
Tangibilidad (0.872) Fiabilidad (0.535) Capacidad de Respuesta (0.545) Seguridad
(0.505) Empatia (0.512) Relacionando cada una de sus dimensiones se indica
implementar estrategias de Calidad de Servicio para la mejora del Respecto a sus

clientes en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020.



Abstract

The research is entitled Quality of Service and its Relationship with Customer
Satisfaction at Restaurant Chifa EI Huarochirano Lima 2020 Its objective is to
determine the relationship between Quality of Service and customer satisfaction at
Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020. The type Research was applied and
non-experimental design. The population and the sample consisted of 43 surveyed
people who are clients who frequent the Restaurant Chifa EI Huarochirano Lima
2020. The survey technique and the questionnaire instrument. The Shapiro Wilk
Normality test was used, the results indicate that the quality of service and
customer satisfaction are related to the spearman value of (0.567) and the
correlations with customer satisfaction as in Tangibility (0.872) Reliability (0.535)
Responsiveness (0.545) Safety (0.505) Empathy (0.512) Relating each of its
dimensions, it is indicated to implement Service Quality strategies to improve the

Respect of its customers in the Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020.

Keywords: Quality and Customer Satisfaction
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l. INTRODUCCION

Actualmente las empresas tanto que producen bienes y servicios deben estar en
las exigencias del mercado y a la par con un mundo globalizado y mas con las
exigencias en la situacién que se vive actualmente como se presenta en el caso
como en el covid 19 ya que tuyo una baja significativa de 99.49% dado al cierre
total y temporal en los negocios de restaurantes de comida rapida, , cafés, etc.,
todo con el sector gastronémico en abril 2020 ya que las empresas y negocios
necesitan la solvencia para mantenerse en funcion, para esto la calidad de servicio
a través de esto busca la diferenciacion entre organizaciones y negocios para
mantenerse en la competitividad y rentable en el mismo, y enfrentar las
dificultades de cada situacion, buscando tacticas y estrategias para la obtencion
de cliente ,y la segmentacion del publico objetivo, es decir el mercado meta, las
empresas y negocios no solo se preocupan por dar un buen servicio sino también
se busca situarse en la mente del consumidor El cliente es el individuo que
adquiere el producto y servicio que ofrece una empresa o entidad, que también
puede ser para su propio consumo o para el consumo o uso de otra persona aqui
un ejemplo fiesta de navidad comprador: padres, consumidor: los nifios, el
consumidor es el individuo que adquiere el producto o servicio que ofrece una
empresa para su propio consumo ejemplo: compra de entradas para un conciertos
de musica rock, lo cual es notable la calidad de servicio es esencial para
implementar ,el grado de calidad de servicio que se brinda relacionado con el
cliente y lo que perciben y tenemos esta interrogante ¢ Cual es el vinculo en la
satisfaccion del comprador, en el Restaurant Chifa EI Huarochirano en el distrito
de San Martin de Porres en Lima ? En el misién de andlisis ver y recibir por los
compradores una relevancia en cuanto al panorama del servicio, permitiéndonos

identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El problema general ha sido ¢Cudl es la interaccion en calidad de servicio y

satisfaccion del comprador en el restaurant chifa EI Huarochirano ubicada en el



distrito de S.M.P — Lima 2020?, y como convenientes especificos de las
justificaciones de analisis justificacion tedrica En la actualidad las compafias se
estd dando mucha transcendencia sobre la calidad de servicio y satisfaccion del
comprador como hace mencion en ejecuciébn de mejoras Justificacidon
Metodoldgica , busca medir la interaccion de cambiantes; es detallado relacional y
se utilizara el cuestionario para la mediciones entre cambiantes como son la
calidad de servicio y satisfaccion del comprador justificacion lleva a cabo los
individuos quienes frecuentan al restaurant por medio de la encuesta y el
cuestionario se obtendran los resultados justificacion social obtencion de
informacion de resultados para las sugerencias para la compafia en esta situacion

comercio Restaurant que ha sido el objeto de la averiguacion.

Como fin general es Establecer la Interaccion en calidad de servicio y satisfaccion
del comprador en el Restaurant Chifa El Huarochirano Localizado en el distrito
S.M.P, y como fines Especificos establecer la interaccion entre la prueba fisica de
la calidad de servicio y la satisfaccion del comprador decidir la interaccion entre la
confiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del comprador establecer la
interaccion entre capacidad de contestacion de la calidad de servicio y satisfaccion
del comprador decidir la interaccion entre la empatia de la calidad de servicio y
satisfaccion del comprador decidir la interaccion entre la estabilidad de la calidad
de servicio y satisfaccion del comprador premisa: existe interaccion significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion del comprador en el restaurant chifa el
huarochirano localizado en el distrito S.M.P premisa especifica: existe interaccion
significativa entre la prueba fisica de la calidad de servicio y la satisfaccion del
comprador existe interaccion significancia entre la confiabilidad de calidad de
servicio y la satisfaccion del comprador .existe interaccién significancia en
capacidad de contestacion de la calidad de servicio y satisfaccion del comprador
existe interaccion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y
satisfaccion del comprador existe interaccion significancia entre la estabilidad de la

calidad de servicio y satisfaccion del comprador.



Il MARCO TEORICO

Segun Martinez, (2015). En su trabajo de investigacion nombrado Atencién al
cliente en el restaurante la cabafia de Don Parce. 2015: Universidad Nacional de
Piura. En una encuesta realizada de 198 clientes con una mejor infraestructura
llamativa para el sector turistico en su evidencia fisica como las instalaciones y
tecnologia y ya que el 70% considera que tiene un buen trato el personal con el
cliente el 10% considera como un poco de demora ,en la capacidad de respuesta
y el otro 10% considera la publicidad es poco llamativa a los disefio de folletos de
promocion y visualmente y en lo que es la profesionalidad y puntualidad es
eficiente también eficaz y la apariencia llamativa ya que el personal utiliza ropa
tipica de la cuidad en cuanto la fiabilidad y seguridad es de doble filo ya que

acuden turista a la zona .

Segun Cruz R. (2016). La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del
cliente del restaurante la Huerta-Puno, 2015. (Tesis de Licenciado, Universidad
Nacional del Altiplano).ya encuestados 294 clientes en el restaurant viendo el
estudio de las variables y dimensiones entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente y a la vez en este caso ,también consumidor que obviamente que cada
persona ve sSu propia perspectiva y opinion respecto al estudio de dicha
investigacion el 40 % de ellos dice que es llamativa la infraestructura de lugar ya
gue se deba al estilo rustico en su fiabilidad ya que también el personal inspira
confianza ya que es una zona donde se habita la mayor parte de agentes de
autoridad un 10% dice que a veces el personal no muestra interés en solucionar
un problema y tratan evadir la respuesta la puntualidad el 5% solo dice que
minimamente el personal del restaurant del personal se demora en traer pedido ya
gue hay clientes que se les tiene que explicar cada platillo ya de no conocer la
gastronomia de la cuidad situada en lo que es publicidad no es muy llamativo en el
disefio de folletos en la parte del buen trato del personal hacia el clientes Cortez

amable 45%.



Segun Gutiérrez (2016) en su trabajo de indagacién nombrado. Calidad de servicio
y la interaccion con la satisfaccion de los consumidores del centro de practica
Productos Alianza, de la. Tesis como formalidad para aspirar el nivel de
Licenciado en la Universidad Peruana Unién y donde como fin genérico es decidir
la interaccion que detallado correlacionar y no empirico de corte transversal, por
tal se llevd a cabo la técnica encuesta y el instrumento cuestionario se dirigié a
355 consumidores, ademas en el marco teérico se secundd en autores como:
Parasuraman (1984); En conclusion en la optada en el estudio se encontré una
correlacion profundo de Spearman 0.819 con un grado (sig.=0.00), y de resultado

de los consumidores a los recursos tangible en un 52.7%.

Nufiez Tobias, L.N.” (2018) Otro de los puntos comprensible relevantes, que una
vez que los compradores quedan algo insatisfecho tales comocon cualquier que
se les oferto estos llegan y de esta forma no vuelven mas, y se van a la facultad
y este desasosiego puede portear que mal servicio de sintoma en sintoma y de

esta forma la organizacion y en otras ocasiones a negocios.”

Diamandescu,(2016) comprador que toca de manera mas profunda ya que uno
nos es lo mas relevante para custodiar al cliente, y el otro del costo de la novedad
para ultimar un mejor servicio, proporcionar la bienestar del comprador y ganar su

futura lealtad.

Lopez, (2018) es su prospeccion: los compradores del restaurant Rachy’s de la
villa de Guayaquil” realizada en el localidad de Ecuador busco despuntar la
afinidad que existe en calidad de servicio (elemento interesante en el cambio de
ventas) y la comodidad del comprador del restaurante Rachy’s. Teorias:
segmento en el servicio, para finalizar, es el conjunto de particularidades o
condiciones de un servicio vinculadas con su validez para complacer las
exigencias, El primero se enfoca a la experiencia del comprador con un servicio
en una ambito particular, en lo cual el momento aborda la vivencia comun

servicio, de un ajuste innovador, con esto ayudara a las empresas de servicio a



mejorar.

Las teorias relacionadas con la calidad de servicio segun lovelock & wirtz (2015).
El define calidad de servicio como Evaluaciones cognitivas a espacioso definicion
que hacen los compradores acerca de la asistencia de servicio de una empresa”
(p-356). también manifiesta que todos los individuos tenemos distintos criterios de
2.1. observancia de clase: Es el cambio utilizado para realizar los estandares de
manera consistente servicio satisfacen los requerimientos de los compradores. Es
enganchado en medida de los enfoques basados en el comprador y para concluir,
influir en la parcialidad. En gestion de las interrelaciones Es la actividad de la
administracion de datos de consumidores (experiencia citacion CRM) y la
fascinacion, involucra administrar respetuosamente mano informacion descriptiva
sobre los consumidores personales como los puntos para ellos para maximizar la
cortesia de los mismo. Niveles y herramientas de las interrelaciones con los
compradores Las organizaciones tienen la alternativa de guiar con los
compradores a varios niveles dependiendo del servicio Son componentes claves
y pertenecen catalogados en: pruebas tangibles, fiabilidad, forma de contestacion,

empatia.

Pruebas tangibles Es lo cual el comprador siente comodo: - instalaciones fisicas. -
pinta del personal que atiende. —para prestar el servicio. —y demas nociones de
soporte al servicio. certeza Es estratégico designar el servicio en forma idonea a
soltar del - inicio; quiere la arte de prestar servicio airoso. — reservar la opinion del
servicio. — hacer las cosas acertadamente a separar del comienzo. — El servicio se
presta en el reglamento esmerado. actitud de contestacién Tiene competencia de
respuesta la entidad de la empresa para contestacion agil y apropiada a los
compradores y dar un servicio rapido, que de privilegio supere sus atencion. para

arreglar molestias.

Gonzales, (2017) por ultimo, se muestran los primordiales ganancias de un
crecimiento de la motivacion de los trabajadores, y paralelamente propicia un
escena de encargo mas ameno la herramienta SERQUAL: la cual va a Identificar

las 5 dimensiones que se relacionan con los criterios que usan los compradores



para notar la calidad en un servicio. competencia para realizar el servicio de
modo cuidadoso la manera de Contestacién: distribucion para contribuir a los
compradores y proporcionar un servicio y interés mostrados por los

colaboradores y sus Empatia:

Amplitudes de atencion individualizada de la empresa a sus compradores haberes
Tangibles: aspecto de las instalaciones fisicas, conjuntos, y corpéreo,de
explicacion . valor de la satisfaccién del comprador: radica en que nos da saber la
posibilidad de que un cliente realice una compra. Solicitar a los consumidores que
califiqguen el cargo de confort es una buena manera de ver si se van a redimir en
consumidores comunes o incluso en defensores de la marca. Dimensiones de la el

comprador: El provecho recibido Es la induccion del cliente .

El animo de los consumidores. Para esta primera repercusion se arrobo los
proximos indicadores: criterio del comprador, diferentes opiniones, resultados
conseguidos y induccion”. “futura los consumidores poseen por obtener algo, esto
se generan a sorpresa de las organizaciones sobre el lucro, por ambito de las
vivencias anteriores, las opiniones de terceros. Se fendmeno 3 indicadores, nivel
de confort para terminar, los consumidores analizara los niveles de calidad y

satisfaccion Insatisfaccion viene a ser una vez que el rendimiento recibido.



IIl. METODOLOGIA

3.1 tipo y Disefio de la observacién: segin Hernandez (2014) se
enfocdé en lo cuantitativo en lo que da a saber como un l6gica mas
concienzudo que es el estadistico para la cotrastastacion y obtencion de
resultados que se desarrollan en manera numérica todo esto fue proceso
estadistico fue encontrado para la alternativa de problemas. Alcance
correlacional dado que se describié en esta forma la informacién recolectada

para determinar la relacion de las variables de estudio .

3.2 Disefio de la analisis: No probabilistico, y transversal es decir
permite el investigacion de dos o mas variables de analisis no obstante en
este evento solo dos como es la categoria de servicio y el gozo del
comprador. (Hernandez 2014).

Donde :

M \ r
/]\
V2
M : Muestra

V1: Variable Calidad de servicio
V2: Variable satisfaccion del
comprador

R : relacién de ambas variables



segun Hernandez (2014) A regular de este criterio, uno de los puntos mas
relevantes para garantizar la alcoba de las organizaciones en el establecimiento,
no obstante hoy estamos con fuerte de compradores disconformes

primordialmente con los servicios que se le entregan.
3.3 Poblacion, muestray muestreo: 43 individuos y no probabilistico

3.4 indicadores que segun su operatividad es cualitativa: (anexo pags. 37y
38)

3.5 Técnicas e instrumento de recoge de datos, facultad y fiabilidad.

Para el encargo de averiguacion se recurrié a la averiguacion, en los datos
particulares de los encuestados y como instrumento de coleccion de datos se va
a apoyo efectivo adonde se reflejara los distintos items y escaladas psicométrica
de escala de Likert, por lo asunto del apreciacion, de tres profesionales
Procedimientos de observacion de datos se examin6 los datos utilizara el
estadistico SPSS version 22. el instrumento, en la cual los datos, para ser
analizados y obtener suceder resultados de las magnitudes. Las herramientas
pasaron por la exploracion de posibilismo del alfa de Cronbach, luego se
elabor¢ las tablas cruzadas, igualmente para la test se calcula el coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman esto a ver si existe interaccion en la interrelacion
entre las variables . Puntos éticos: Esta encuesta tiene como ver la interaccion
real entre la de servicio y satisfaccion, de los Consumidores del Restaurant

Chifa El Huarochirano.



IV.- RESULTADOS

4.1 Datos Generales :

Frecuencia Porcentaje

Hombres 26 60%
mujeres 17 40%
Edad 18- 25 8 19%
25-35 10 23%
35-45 10 23%
45-a mas 15 35%
Estado Civil Casado 3 7%
Soltero 10 23%
conviviente 30 70%
1vez por semana 6 14%
Frecuencia 2 veces por semana 12 27%
de visita 3 veces por semana 5 12%
diariamente 20 47%

Fuente de Elaboracion Propia

Interpretacion: A los 43 compradores encuestados que frecuentan al
Restaurantdeacuerdo al género el 60% hombres y 40% mujeres lo que indica a

la época el

19% tienen entre 18 — 25 época y el 23% tienen entre 25 — 35 permanencia el
23% estan entre 35 - 45 permanencia y el 35% de 45 — a mas y el estado
ignorante lo que indica de 43 encuestados que el 7% son casados el 23% son
solteros y convivientes indica el 70% y la frecuencia de invitado de los 43
compradores se indica que 1 vez por semana es el 14% , el 2 veces por semana
indican el 27% ,el 3 veces por semana 12% y diariamente 47% es la género

presentada



Tabla 2 :

Calidad de Servicio Percibido en el Restaurant Chifa El
Huarochirano

Escala Frecuencia Porcentaje
Regular 4 9
Bueno 27 63
Muy bueno 12 28
Total 43 100

Interpretacion : En los 43 clientes encuestados en el Restaurant Chifa El
Huarochirano el 9% lo indica como habitual , el 63% indica como impetuoso y el

28% indica como muy bueno.

Tabla 3

Satisfaccion del Cliente Percibido en el Restaurant Chifa El
Huarochirano

Escala Frecuencia Porcentaje
Regular 5 12
Bueno 2 47
Muy bueno 18 42
Total 43 100
Fuente de Elaboracién a encuesta a clientes del Restaurant Chifa EI Huarochirano
2020

Interpretaciéon : En los 43 clientes encuestados del Restaurant chifa El

Huarochirano el 12% lo califican como regular el 47% como muy bueno y 42%

como muy bueno.



Dimensiones de Calidad de Servicio

Tabla 4

Dimensiones de Calidad de servicio

Capacidad de

Tangibilidad Confiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Escala f % f % f % f % f %
Pésimo 1 2 1 2 10 23
Regular 10 23 1 2 8 19 16 37 11 26
Bueno 22 51 26 60 23 53 10 23 12 28
Muy

Bueno 10 23 16 37 12 28 16 37 10 23
Total 43 100 43 100 43 100 43 100 43 100

Fuente de Elaboracion a encuesta a clientes del Restaurant Chifa El
Huarochirano 2020

Interpretacion: los 43 clientes encuestados en el restaurant chifa el
Huarochirano lima 2020 el 51% indica la tangibilidad como buena en lo que es
confiabilidad el 60% indica como bueno en la seguridad el 37% como muy
bueno ,la capacidad derespuesta 53% como bueno y la empatia el 28% como

bueno.
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Dimensiones de Satisfaccion del Cliente :

Tabla5
Dimensiones de Satisfaccion del Cliente
Rendimiento Expectativas Niveles de satisfaccion
Percibido
Escala f % f % f %
Pésimo 1 2
Regular 14 33 8 19 2 5
Bueno 15 35 30 70 30 70
Muy Bueno 13 30 5 12 11 26
Total 43 100 43 100 43 100

Fuente de Elaboracion a encuesta a clientes del Restaurant Chifa El
Huarochirano 2020

Interpretacion: Los 43 encuestados del Restaurant Chifa ElI Huarochirano el
rendimiento percibido el 15% lo califica como bueno , las expectativas el 70%

indica como bueno y los niveles de satisfaccion el 70% lo indica como bueno.

12



Tabla 6

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente
coeficiente de
calidad de servicio correlacion 1 572
sig. (bilateral ) ,000 ,000
Rho de
spearman N 43 43
satisfaccion del coeficiente de
cliente correlacion 572 1
sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43

Fuente: Elaboracion propia, SPSS. V.22

Interpretacion: se observa que si tiene una interaccion entre la calidad de
servicio, y la satisfaccion del comprador en el Restaurant chifa el Huarochirano en
el distrito de S.M.P — Lima 2020 segun los estudios estadisticos la premisa general
para ello no se rechaza la premisa alterna debido a que tiene una correlacion es
de 0.572 y una significativa de 0.000 ,debido existente una correlacion positiva

entre las dos variables

Ho : se observa que no posee una interaccion en calidad de servicio y
satisfaccion del comprador en el Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de
S.M.P — Lima 2020

H1: se observa que si tiene una interaccion en calidad de servicio y satisfaccion
del comprador en el Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P-Lima
2020

13



Tabla 7

Correlacion Hipotesis Especifica 1

Correlacion de latangibilidad —satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Tangibilidad Cliente
calidad de coeficiente de
servicio correlacion 1 ,872
sig. (bilateral ) ,000 ,000
Rho de
spearman N 43 4.3
satisfaccion del  coeficiente de
cliente correlacion 872 1
sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43

Fuente: Elaboracién propia, SPSS. V.22

Interpretacidon: No existe relacion para eso se rechaza la hipotesis alterna tiene
una significativa de 0.000 y la correlacion es de 0.872 debido a esto existe una

correlacidon moderada entre el elemento tangible y las variables

Ho :No existe interaccion en tangibilidad y satisfaccion del cliente en el

Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020

H1: si existe interaccion en tangibilidad y satisfacciéon del cliente en el

Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020

14



TABLA 8
Correlaciéon de

Fiabilidad -
satisfaccion del cliente

Hipo6tesis Especifica 2

Satisfaccion del

Fiabilidad Cliente
coeficiente de
calidad de servicio correlacion 1 ,535
sig. (bilateral ) ,000 ,000
Rho de
spearman N 43 43
satisfaccion del coeficiente de
cliente correlacion ,535 1
sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43

Fuente: Elaboracién propia, SPSS. V.22

Interpretacion: No existe relacion para eso se rechaza la premisa alterna tiene
una significativa de 0.000 y la correlacion es de 0.005 debido a esto existe una

correlaciéon moderada entre el elemento tangible y las variables

Ho :No existe interaccion en fiabilidad y satisfaccion del cliente en el Restaurant

chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020

H1: si existe interaccion en fiabilidad y satisfaccion del cliente en el Restaurant

chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020
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TABLA 9
Correlacion de la Capacidad de Respuesta — satisfaccion del cliente Hipotesis

Especifica 3:
Capacidad de Satisfaccion del
Respuesta Cliente
coeficiente de
calidad de servicio correlacion 1 ,545
sig. (bilateral ) ,000 ,000
Rho de
spearman N 43 43
satisfaccion del coeficiente de
cliente correlacion ,545 1
sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43

Fuente: Elaboracion propia, SPSS. V.22

Interpretacion: Segun lo tomando en cuenta la premisa plateada y al obtener
sig 0.000 se puede asegurar que rechazamos la premisa nula por consiguiente
aceptamos la premisa alterna y aseveramos que la magnitud capacidad de
contestacion y satisfaccion del comprador tiene una correlacion positiva
moderada de 0.545.

Ho: No existe interaccibn en capacidad de respuesta y satisfaccion del
comprador comprador en el Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de
S.M.P — Lima 2020.

H1: si existe interaccidén en capacidad de respuesta y satisfaccion del comprador

en el Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020.
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TABLA 10
Correlacion de seguridad — satisfaccion del cliente

Hipotesis Especifica 4:

Satisfaccion del

Seguridad Cliente
coeficiente de
calidad de servicio correlacion 1 ,505
sig. (bilateral ) ,000 ,000
Rho de
spearman N 43 43
satisfaccion del coeficiente de
cliente correlacion ,505 1
sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43

Fuente: Elaboracién propia, SPSS. V.22

Interpretacion: El equivalente de significancia a 0.000 se puede afirmar que
rechazamos la premisa nula por lo tanto aceptamos la premisa alterna y se
afirma que la dimension seguridad y satisfaccion del cliente tiene una

correlacién positiva 0.505”.

Ho: No existe relacion en seguridad y satisfaccion del comprador en el

Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020”.

H1: si existe relacién en seguridad y satisfaccion del cliente en el Restaurant

chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020".
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TABLA 11
Correlacion de la empatia — satisfaccion del cliente

Hipotesis Especifica 5:

Satisfaccion del

Empatia Cliente
coeficiente de
calidad de servicio correlacion 1 512
sig. (bilateral ) ,000 ,000
Rho de
spearman N 43 43
satisfaccion del coeficiente de
cliente correlacion 512 1
sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43

Fuente: Elaboracién propia, SPSS. V.22

Interpretacion: No existe interaccion El equivalente relevante a 0.000 se
rechaza la premisa nula por consiguiente se acepta la premisa alterna y se
confirma que la magnitud empatia y satisfaccion del comprador tiene una
correlacién positiva de 0.512.

Ho: No existe interaccion en empatia y satisfaccion del comprador comprador

en el Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020”.

H1: si existe interaccion en empatia y satisfaccion del comprador en el

Restaurant chifa el Huarochirano en el distrito de S.M.P — Lima 2020".
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Discusién :

En la calidad de Servicio MINCETUR. (2015). compendio de Buenas Practicas de
gestion de Servicio “proceso de Habilidades y Destrezas de clientes en
Restaurantes. Lima: de comercio y Turismo.

Cada una de las magnitudes la calidad de servicio fueron catalogadas por los
consumidores mayormente como buena con distincion solo un 63% para la
categoria bueno y el 9% para la jerarquia regular efecto simular ha sido hallado
por Delgado J y Carrasco H (2015) donde localizé la funcion de contestacion ha
sido percatada como la magnitud menos fundamental debido a que los
consumidores admiten mas al factor tangible debido que aprecian mas los
conjuntos de aspecto modernos y las instalaciones la aspecto impecable del
personal y los prospectos como un diseiio agradable que secunde el servicio del
mismo modo Godos Sanchez, P. A. (2018).encontraron su analisis sobre el
servicio conforme con la escala Pasuraman que la que tuvo mas grande
aprobacion son los recursos tangibles . Generalmente la calidad de servicio
brindada en el Restaurant Chifa El Huarochirano se considera como buena por el
53% de los consumidores y sumando a un 23 % que la estima como bastante
agradable produce un efecto final de asentimiento de 60% en el analisis parecido
investigado por Villavicencio (2015) uso el mismo padrén en la presente
investigacion se localizo ,que el 98% de los consumidores en el restaurant Chifa El
Huarochirano se hallan en un elevado grado de satisfaccion con en interaccion a
la calidad de cortesia en el servicio que perciben En el estudio de las magnitudes
de la satisfaccibn de los consumidores ,en las 3 magnitudes mostraron
porcentajes de aprobacion subjetivamente elevados ( Rendimiento Percibido 65%
Expectativas 70% niveles de satisfaccion 70%) en el otro andlisis .

J. C. (2017). donde mide la satisfaccion de los consumidores de hipermercados
exhibié una proporcién de 70% a las escalas de satisfaccion de los consumidores
gue van a dichos hipermercados Respecto a la satisfaccion del comprador
tomando en cuenta cada una de las magnitudes estudiadas pudimos encontrar

que el 70% de los consumidores se estima satisfecho y un 35% bastante bueno o
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sea la satisfaccion a causa de los consumidores alcanza una cifra de forma
considerable alta 70% en el Restaurant Chifa ElI Huarochirano un analisis
semejante a informado. Administracion. (24 de 06 de 2018). informo que sus
consumidores permanecen satisfechos con el servicio percibido con un entretanto,
del 30% en tanto que el 30% es indiferente al servicio el 35% bastante satisfecho
mientras tanto que el 4% se siente insatisfecho y el 2% esta bastante satisfecho
.Segun los resultados del estudio donde se enlazaron todas las magnitudes de la
calidad de servicio con la satisfaccién general de los consumidores se localizé que
los recursos concretos del servicio se enlazaron de manera significativa con la
satisfaccion del comprador en el Restaurant Chifa El Huarochirano (Rho 0.872 y el
costo sig. bilateral = 0.000) Resultado semejante ha sido encontrado por Pintado
(2018) donde se localizo que si existe interaccion entre los recursos concretos y la
satisfaccion del comprador o sea que la magnitud tangibilidad o recursos
concretos conforman la calidad de servicio donde un 60% de los consumidores
estd bastante satisfecho con los servicios que da el Restaurant Chifa El
Huarochirano . De la misma manera pudimos encontrar que la magnitud fiabilidad
del servicio se vincula de manera significativa con la satisfaccion del comprador
(Rho 0.535 y costo sig. bilateral =0.000) Quispe (2015) a informado un resultado
semejante donde se detalla en su analisis la interaccion entre la fiabilidad y
Satisfaccion del comprador en el se muestra por el costo relevante menor a 0.05.
Pese a dichos efectos positivos la funcidén de contestacion no se enlaza de manera
significativa con la satisfaccion del comprador (Rho 0.545 y el costo sig. bilateral
0.000). En otro analisis llevado a cabo por Redhead.R (2015) la funcién de
contestacion tiene una interaccion eficaz mesurada de 0.545 de significativa con
en interaccion a la satisfaccion del comprador lo cual posibilita interpretar que a
una mas grande capacidad de contestacion habra una mas grande satisfaccion del
Comprador .Del mismo modo la estabilidad del servicio no se relacioné de manera
significativa con la satisfaccion de comprador (Rho =0.505 y costo sig.=0.000) en
otro analisis encontrado por Quispe (2015) hallo una interaccion hallo a la muestra
Donde estima que el servicio percibido supero sus expectativas en la relacién con

la magnitud Empatia y la satisfaccion del comprador . Donde sugiere que el
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personal del sitio del andlisis si transmitian estabilidad y afabilidad .esto indico que
la estabilidad percibida por los consumidores a lo largo de la atencién es la
disposicion del personal a asistir y dichos no sientan que los colaboradores
permanecen bastante ocupados para guiar a una deseable, compra. No obstante
la magnitud Empatia enlazo de manera significativa con la satisfaccion del
comprador (Rho=0.512 y costo sig. =0.000) Quispe Y(2015) ha comunicado un
efecto semejante donde precisa en su andlisis que si existe empatia y satisfacciéon
del cliente lo que arroja un costo importante 0.000 que es menor a 0.005 grado de
significancia , Al final como consecuencia primordial se probé que la calidad del
servicio ( incorporando cada una de las magnitudes si se vincula significativa

mente con la satisfaccion del comprador en el Restaurant Chifa El Huarochirano .
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Vv CONCLUSIONES:

5.0 : Conlos resultados vinculados al objetivo general, cual puntualiza

la interaccion en calidad de servicio y satisfaccion del comprador del Restaurant
se hallé una correlacion al 0.572 con Rho Spearman, con un valor al 0.000 < 0.05,
lo cual deduce existente interaccion significativa positiva considerable en calidad
de servicio y satisfaccion del comprador en el Restaurant Chifa El Huarochirano
Lima 2020 en el distrito de San Martin de Porres.

5.1 : Con los resultados vinculados al primer objetivo especifico cual puntualiza
la interaccion en la tangibilidad y satisfaccion del comprador del Restaurant, se
hall6 una correlaciéon al 0.872 con Rho Spearman, de 0.000 < 0.05, lo cual se
deduce existente interaccion significativa positiva en tangibilidad y satisfaccion del
comprador en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020 en el distrito de San
Martin de Porres.

5.2 : Con los resultados vinculados al segundo objetivo especifico, cual
puntualiza la interaccion en fiabilidad y satisfaccion del comprador del Restaurant
hay una correlaciéon de 0.535 con Rho Spearman de 0.000 < 0.05, lo cual se
deduce existente interaccion significativa media en fiabilidad y satisfaccion del
comprador en el Restaurant Chifa EI Huarochirano Lima 2020 en el distrito de San

Martin de Porres.

5.3 : Con los resultados vinculados al tercer objetivo especifico, cual puntualiza
la interaccion en y satisfaccion del comprador del Restaurant se hallé6 una
correlacion al 0.545 con Rho Spearman de 0.000 < 0.05, lo cual se deduce
existente interaccion significativa en capacidad de respuesta y satisfaccion del
comprador del Restaurant Chifa EI Huarochirano Lima 2020 en el distrito de San

Martin de Porres.
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5.4 : Con los resultados vinculados al cuarto objetivo especifico, cual
puntualiza la interaccion en seguridad y satisfaccion del comprador del Restaurant
hay una correlacion al 0.505 con Rho Spearman de 0.000 < 0.05, lo cual se
deduce existente interaccion significativa positiva moderada en la estabilidad y
satisfaccion del comprador en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020 en
el distrito de San Martin de Porres.

55 : Con los resultados vinculados al quinto objetivo especifico, el cual
puntualiza la interaccion en empatia y la satisfaccion del comprador del Restaurant
Chifa ElI Huarochirano Lima 2020 hay una correlacién de 0.505 con Rho Spearman
con un valor al 0.000 < 0.05, lo cual deduce existente interaccion significativa
positiva moderada en empatia y satisfaccion del comprador en el Restaurant

Chifa El Huarochirano Lima 2020 en el distrito de San Martin de Porres.
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Vi RECOMENDACIONES

Los resultados encontrados de este trabajo de averiguacion al final se describen

las proximas sugerencias
6.1 : En el interior del averiguacion se recomienda que el restaurant Chifa El

Huarochirano que sea minucioso, el andlisis en sus compradores dado que ellos

depende la verdad del mismo.

6.2 : Una aplicacion para la toma de pedidos en el Restaurant Chifa El

Huarochirano

6.3 : Capacitaciones al parcial en las buenas practicas y Protocolos de

expectativa del comprador

6.4 : Utilizacion de uniformes para los colaboradores
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ANEXOS



Matriz de Consistencia de lainvestigacion

Titulo : Calidad de servicio y su Relacion con la Satisfaccion del cliente en el Restaurant Chifa El
Huarochirano en elDistrito de S.M.P — Lima 2020

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables E Indicadores

P.G: ¢ Cual es la Relacion
entre Calidad de Servicioy
satisfaccion del Cliente en
el Restaurant Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P — Lima
2020

O.G : Determinar la
Relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del
cliente en el Restaurant
Chifa El Huarochirano
Ubicado en el distrito
S.M.P

H.G: Existe Relacién
Significativa entre calidad de
servicio y satisfaccion del
cliente en el Restaurant
Chifa El Huarochirano
Ubicado en el distrito S.M.P

Variable 1: Calidad de
Servicio

Dimension 1: Evidencia
Fisica

- Instalacién Fisica

- Apariencia del
Personal

- Accesibilidad —
Precio

P.E.1::,Comoesla
Relacion entre la Evidencia
Fisica de la calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente ubicada en el
distrito de S.M.P — Lima
2020

O.E1: Determinar la
Relacion entre la
Evidencia Fisica de la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente
ubicada en el distrito de
S.M.P - Lima 2020

H.G.1 : Existe Relacion
Significativa entre la
Evidencia Fisica de la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente
ubicada en el distrito de
S.M.P - Lima 2020

Dimension 2: Fiabilidad
Profesionalidad
Puntualidad
Honestidad

Seguridad
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P.E.2:¢ como es la
Relacion entre la fiabilidad
de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el
Restaurant Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito S.M.P — Lima 2020

O.E.2: Determinar la
Relacion entre la fiabilidad
de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en
el Restaurant Chifa El
Huarochirano ubicada en
el distrito S.M.P — Lima
2020

H.G.2: Existe Relacion
Significativa entre la
fiabilidad de calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente en el Restaurant
Chifa El Huarochirano
ubicada en el distrito S.M.P
— Lima 2020

Dimension 3: Capacidad
de Respuesta

- Tiempo de espera
- Disposicion para
resolver problemas
Dimension 4 : Seguridad

- Transacciones del
Negocio
Dimension 5: Empatia
- Amabilidad y Cortesia
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P.E.3

Relacién entre capacidad de

., como es la

respuesta de la calidad de
servicio y satisfaccion del
cliente en el Restaurant

Chifa El Huarochirano

0O.E.3: Determinar laRelacion
de

respuesta de la calidad de

entre capacidad
servicio y satisfaccion del
cliente en el Restaurant

Chifa El Huarochirano

H.G.3: Existe

Significativa

Restaurant

Relaciéon

entre capacidad derespuesta
de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el
Chifa El

Variable 2 : Satisfaccion

del cliente

Dimensioén 1
comunicaciéon
Dimensioén 2
transparencia

Dimensién 3: las

ubicada en el distrito de| ubicada en el distrito de| Huarochirano ubicada en el )

S.M.P- Lima 2020 S.M.P- Lima 2020 distrito de expectativas
S.M.P- Lima 2020

P.E.4 ¢, como es la | O.E.4: Determinar la | HG.4 Existe Relacion

Relacion entre la seguridad

Relacion entre la seguridad

Significativa

de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el
Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P-
2020

Restaurant

Lima

de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el
Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P-
2020

Restaurant

Lima

entre la seguridad de la

calidad de servicio vy
satisfaccion del cliente en el
Restaurant Chifa El

Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P- Lima
2020
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PES5: ¢ cOomo es la
Relacién entre la empatia
de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el
Restaurant Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P- Lima
2020

O.E.5: Determinar la
Relacién entre la empatia
de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el
Restaurant Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P- Lima

H.G.5: Existe Relacion
Significativa

entre la empatia de la
calidad de servicio vy
satisfaccion del cliente en el
Restaurant Chifa El
Huarochirano ubicada en el
distrito de S.M.P- Lima
2020

Método y Disefio

Poblacién y Muestra

Técnicay Instrumento

Método y Analisis de Datos
Programa estadistico ssps
22

43 Personas Encuestadas

Técnica : La Encuesta
Instrumento : El

Cuestionario
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Matriz Instrumental de Recopilacién de datos

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Calidad de Servicio

Dimensién 1 : Evidencia
Fisica

Dimensién 2 : Fiabilidad

Dimensién 3 : Capacidad
de Respuesta

Dimension 4 : Seguridad

1.1 Instalaciones fisicas

1.2 Apariencia del
personal

1.3 Accesibilidad

1.4 Calidad del servicio

2.1 Profesionalidad
2.2 Honestidad

2.3 Puntualidad
2.4 Seguridad

Los colaboradores
ofrecen un servicio
rapido

Los colaboradores estan
dispuestos a ayudar

Los colaboradores no
estan demasiado
ocupados

comunican cuando
concluiran el servicio

4.1 transparencia en las
transacciones de pago

01-04

05-09

10-13

14 - 17
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Dimensién 5;:
Empatia

5.1 Cortesia y Amabilidad
5.2 Dedicacién de tiempo al
Cliente

5.3 Comprenden las
necesidades de los clientes
5.4 Se preocupan por los
clientes

18-21

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Satisfaccion del Cliente

Dimensioén 1;

Rendimiento Percibido

Dimensioén 2 :

Las Expectativas

Dimensién 3;

Niveles de Satisfaccion

1.1 Grado de servicio
1.2 Recomendacion
1.3 Comunicaciéon
1.4 Permanencia

2.1 Experiencia de las
atenciones anteriores

2.2 Opiniones de Familia 'y
Amigos

3.1 Satisfaccion del Cliente

01- 06

07-11

12 - 15
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OPERALIZACION DE VARIABLES

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

VARIABLES | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Calidad de Es el nivel de Es la evaluacion de la Evidencia - Instalacién fisica

Servicio cumplimiento de accion y el efecto de Fisica - Apariencia del personal
los requisitos del atender a los clientes - Accesibilidad — Precio
servicio o del
producto que lo Profesionalidad
hace preferido por Fiabilidad Puntualidad
el cliente Honestidad

Seguridad

Tiempo de espera
Disposicion para
resolver problemas

transparencia en las
transacciones de

pago

Grado .de .
comunicacion

Cortesia y
amabilidad
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Satisfaccion del Es una sensaciéon de | Resultado general de - Rendimiento - Grado de

Cliente placer o de las expectativas con percibido Percepcion de
decepcion que valor esperado del servicio
resalta de comparar | servicio - Las _
la experiencia del Expectativas - Experiencias de
servicio o los la at_encic’)n y
resultados con las opiniones de
expectativas de amistades y
beneficio - Niveles de familia
Previas satisfaccion

- Satisfaccion del
cliente
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SOLICITUD : Autorizada Para Realizar
Investigacion de Tesis

Estudiante de la Universidad Cesar Vallejo

SRTA: Elizabeth Nina Calle

De acuerdo a la solicitud enviada por usted le informo que estoy dispuesto a colaborar para
su investigacion para su tesis titulada sobre el tema Calidad de servicio y su Relacion con
la Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Chifa El Huarochirano Lima 2020

Por mi parte como Propietario del Restaurant dando informacion general y Ud pueda
realizar su investigacion més no informacion detallada como libros contables documentos

a que mi criterio y politicas son confidenciales
Cordialmente

Lima 07 de diciembre 2020

bl

Carlos Benito Almerco Laymito
Propietario del Restaurant Chifa El
Huarochirano

DNI N° 73625291
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ﬁ UNIVERSIDAD CESArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Pereyra Gonzales Tony Venancio

Institucion donde labora

Especialidad

: Universidad César Vallejo
: Mgtr. Gestién Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s): Valarie Zeithaml A. Parasuraman y Leonard Berry

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO

1

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad de
Servicio al Cliente en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicio del Cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicio al Cliente

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

A

| o T - et i Ry
< 2857

Moyobamba, 26 de noviembre de 2020
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

v. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Pereyra Gonzales Tony Venancio

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad

: Mgtr. Gestion Pablica

Instrumento de evaluaciéon : Cuestionario de Satisfaccion
Autor (s) del instrumento (s): Valarie Zeithaml A. Parasuraman y Leonard Berry
V. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)
CRITERIOS

CLARIDAD

EXCELENTE (5)

INDICADORES DE SADISFACCION

1

3

4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion
al Cliente en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis. problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del cliente

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VL. OPINION DE APLICABILIDAD

Es aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 26 de noviembre de 2020
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ﬁ" UNIVERSIDAD CeEsAar VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: ALVAREZ RIOS LIN

Institucion donde labora : GREEN SOLUCIONES S.R.L

Especialidad : Mg. GESTION PUBLICA

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s): Valarie Zeithaml A. Parasuraman y Leonard Berry
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS | INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO [112]3]4]5
| Los items estan redactados con lenguaje aproplado y libre de | X

CLARIDAD bigledades acorde con los sujetos trales. |
| Las instrucciones y los items del instrumento permiten | X

OBJETIVIDAD | recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad de |

Servicio al Cliente en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales. |

El instrumento demuestra vigencia acorde con el | X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal |
inherente a la variable: Calidad de Servicio del Cliente

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, |
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las |
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

x

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X

SUFICIENCIA | 2 lidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

x

La informacién que se recqa a través de los Items de| |
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y exp la
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio al Cliente

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos | X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion. |

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PERTINENCIA

PUNTAJE TOTAL a2

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:
a2
- Moyobanba, 27 de Noviembre de 2020

My. Lin A} i0
CLAD N°F949

Sello personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD Ceésar VALieso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : ALVAREZ RIOS LIN

Institucion donde labora : GREEN SOLUCIONES S.R.L

Especialidad : Mg. GESTION PUBLICA

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion

Autor (s) del instrumento (s) : Valarie Zeithaml A. Parasuraman y Leonard Berry

V. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES DE SADISFACCION 1[2[3]4]s
CLARIDAD Los ite_ms estan redactados con lgnguaje apropiado y libre de X
ambigiledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacién objetiva sobre la variable: Satisfaccién
OBJETIVIDAD al gliente en todas s!us dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccién del cliente

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipbtesis, problema y objetivos de la investigacion. .
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable |
de estudio. {

La informaciéon que se recoja a través de los items del x|
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, |
motivo de la i tigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los | X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccion
. del cliente

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos x
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa B
PERTINENGIA del instrumento. |

PUNTAJE TOTAL 42 i

— - H
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente’; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobanba, 27 de Noviembre de 2020

Sello personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Clavo Zumba Icela Baneza

Institucién donde labora

Especialidad

: Universidad César Vallejo
: Marketing y Gestién

Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s): Valarie Zeithaml A. Parasuraman y Leonard Berry

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

CRITERIOS

EXCELENTE (5)

INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

x

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad de
Servicio al Cliente en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicio del Cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio al Cliente

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 27 de Noviembre de 2020

"Mg. Icela Baneza Clavo Zumba
CLAD - 07769
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Clavo Zumba Icela Baneza

Institucion donde labora

Especialidad

: Universidad César Vallejo
: Marketing y Gestion

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion

Autor (s) del instrumento (s): Valarie Zeitham| A. Parasuraman y Leonard Berry
\'A ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES DE SADISFACCION

1

2

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion
al Cliente en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del cliente

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VL. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 27 de Noviembre de 2020

""Mg. Icela Baneza Clavo Zumba
CLAD - 07769
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DIMENSIONES ALFA DE CRONBACH

Calidad de Servicio 0.912
Satisfaccion del Cliente 0.872
Shapiro-Wilk
Variable ot :

. Estadistico gl Sig.
Independiente g g
Tangibles 337 43 ,000
Fiabilidad ,459 43 ,000
Capacidad de 310 43 000
respuesta ' '
Seguridad ,209 43 ,000
Empatia ,256 43 ,000
Eficacia ,324 43 ,000
Calidad de
servicio , 315 43 ,000
Variabl'e Shapiro-Wilk

dependiente Estadistico o] Sig.
Satisfaccion del

Cliente ,215 43 ,000
Rendimiento

Percibido 215 43 000
Las Expectativas ,215 43 ,000
Niveles de 215 43 000

Satisfaccion




Cuestionario: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Preguntas Generales:

Género:
a) Femenino
b) Masculino

Edad:

Frecuencia de visita
a) 1vez cadasemana

b) 2 veces por mes

o 1vezal mes

d) 1 vez cada dos meses
¢) 1vez cada tres meses

Categorias de Respuesta

1: Pésimo

2 Regular
3: Indeciso

4: Bueno
5: Muy Bueno

Estado Civil
a) Casado
b) Soltero

c) Conviviente
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Cuestionario de Calidad de servicio

N° Tangibilidad

1 |El Restaurant Chifa El Huarochirano posee equipos de apariencia 5
moderna.

9 Las instalaciones fisicas en el Restaurant Chifa El Huarochirano 5
son visualmente atractivas, limpias y agradables.

3 | El personal del Restaurant del Chifa El Huarochirano (personal en 5
general) tiene apariencia pulcra.

4 Los elementos materiales (folletos, banners, afichesy similares) 5
son visualmente atractivos.

Fiabilidad

5 | Cuando El Restaurant Chifa El Huarochirano hacer algo en cierto 5
tiempo, lo cumple.

6 Cuando un cliente tiene un problema, El Restaurant Chifa El 5
Huarochirano muestra un sincero interés en solucionarlo.

7 | El Restaurant Chifa El Huarochirano realiza bien el servicio la 5
primera vez.

8 | El Restaurant Chifa El Huarochirano concluye el servicio en el 5
tiempo prometido.

9 | El Restaurant Chifa El Huarochirano insiste en mantener registros 5
exentos de errores.

Capacidad de
respuesta

10 El personal del Restaurant Chifa El Huarochirano Se comunica 5
con usted cuando la realizacion del servicio.

11 | El personal del Restaurant Chifa El Huarochirano le atendio 5
rapidamente.

12 | El personal del Restaurant Chifa El Huarochirano estan 5
dispuestos a ayudarle.

13 El personal del Restaurant Chifa EI Huarochirano (administrativo) 5

nunca esta demasiado ocupado para responder a sus preguntas y
consultas.
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Seguridad
14 | El comportamiento del personal del Restaurant Chifa El 5
Huarochirano le transmite confianza.
15 | Usted se sienten seguro en sus pagos con el Restaurant Chifa 5
El Huarochirano .
16 | El personal del Restaurant Chifa El Huarochirano es siempre 5
amable con usted.
17 El personal del Restaurant Chifa El Huarochirano tiene 5
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.
Empatia
18 | El Personal Restaurant Chifa El Huarochirano le da una atencion 5
personalizada.
19 | El Restaurant Chifa ElI Huarochirano tiene horarios de atencién 5
convenientes para usted.
20 | El Restaurant Chifa EI Huarochirano por suinterés y por su 5
servicio.
El Restaurant Chifa EI Huarochirano comprende Ias necesidades
21 especificas que usted requiere de sus servicios. 5

Categoria de Respuesta:

1: Pésimo 2: Regular 3: Indeciso

4: Bueno 5: Muy Bueno
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Satisfaccion del cliente

N° Rendimiento
percibido
1 | Siente que el Restaurant Chifa El Huarochirano se identifica con

usted.

Me siento conforme con el desempeiio del personal del
Restaurant Chifa EI Huarochirano .

Los servicios que el Restaurant Chifa El Huarochirano
estan de acorde alos que menciona en su publicidad.

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece el
Restaurant Chifa EI Huarochirano

Me gusta el Restaurant Chifa El Huarochirano , que frecuento.

El desempefio que realiza el personal de Restaurant Chifa El
Huarochirano lo percibo como algo importante.

Las expectativas

Valoro el esfuerzo que brinda el personal del Restaurant Chifa El
Huarochirano.

Restaurant Chifa El Huarochirano me renueva.

El servicio que brinda el Restaurant Chifa El Huarochirano, es lo
esperado.

10

En el Restaurant Chifa El Huarochirano existen las comodidades
para una experiencia agradable.

11

En el Restaurant Chifa El Huarochirano En relacion a la calidad de
servicio usted se siente satisfecho?

Niveles de
satisfaccion

12

Me siento insatisfecho con los precios que establece el
Restaurant Chifa El Huarochirano.

13

Siento que recibo un buen servicio de parte del personal del.
Restaurant Chifa EI Huarochirano

14

Me satisfacen los horarios que ofrece el Restaurant Chifa El
Huarochirano

15

Me complace la cortesia del personal del Restaurant Chifa El
Huarochirano
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FOTOS DE RESTAURANT CHIFA EL HUAROCHIRANO
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BASE DE DATOS DEL SPSS

[\nw-: 37 de 37 variables.
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