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Resumen

La presente investigacion tomo como objetivo determinar el grado de relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real
Plaza Cusco, 2022. Metodologicamente se realiz6 en base al disefio no
experimental y transversal, tipo aplicado, nivel de investigacion realizado es
descriptivo correlacional y se aplicé el método hipotético- deductivo. Tuvo una
muestra de 381 comensales a quienes se les aplico las encuestas en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco, utilizando para ello el instrumento del
cuestionario, el cual fue debidamente validado, ademas de ser sometido al

estadistico Alfa de Cronbach.

Respecto a los resultados el 46% de los encuestados sefialaron que el nivel de
satisfaccion es regular referente a la calidad de atencion recibido en el restaurante
Don Belisario de la Real plaza Cusco. En tal sentido, referente a las conclusiones
se determino que existe un grado de correlacién perfecta, directa y positiva de las
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en el restaurante Don
Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un Rho de Spearman= 0,966; todo ello
indica que si la calidad de servicio se mejora ostensiblemente la satisfaccion del

cliente del restaurante del Real Plaza se incrementa.

Palabras Clave: Calidad, servicio, satisfaccion, restaurante.
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Abstract

The objective of this research was to determine the degree of relationship between
quality of service and customer satisfaction in the Don Belisario restaurant in Real
Plaza Cusco, 2022. Methodologically, it was carried out based on the non-
experimental and transversal design, type applied, level of research carried out. the
correlational and the hypothetical-deductive method was applied. It had a sample of
381 diners to whom the corresponding surveys of the Don Belisario restaurant in
Real Plaza Cusco were applied, using the questionnaire instrument, which was duly

validated, in addition to being submitted to the Cronbach Alpha statistic.

Regarding the results, 46% of the respondents indicated that the level of satisfaction
is regular regarding the quality of care received at the Don Belisario restaurant in
the Real Plaza Cusco. In this sense, regarding the conclusions, it was determined
that there is a degree of perfect, direct and positive correlation of the variables
Quality of service and Customer satisfaction in the Don Belisario restaurant in Real
Plaza Cusco, 2022 with a Spearman's Rho = 0.966; All of this indicates that if the
quality of service is ostensibly improved, customer satisfaction at the Real Plaza

restaurant increases.

Keywords: Quality, service, satisfaction, restaurant.
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l. INTRODUCCION

Como parte de la globalizacién mundial, en los ultimos afios, aun mas por
la presencia del virus COVID-19, se ha observado que el cliente es mas exigente
referente a la cualidad de los servicios percibidos, lo que estad demostrando el
constante cambio de los mercados y la urgencia de las empresas de enfrentar
esos desafios a fin de abrirse un camino en planeta globalizado y que cada
instante es mas exigente y competidor. Las empresas que se dedican a las
actividades de servicios en el momento actual a causa de la pandemia estan
experimentando un significativo crecimiento, lo cual se basa en los
requerimientos y demanda del mercado donde se circunscriben; las necesidades
y expectativas son constantemente cambiantes, por tal motivo se hace de
necesidad evaluar la complacencia del cliente y su conexion con la calidad de
servicio, con el objetivo de saber la necesidad de los clientes. Mejias & Manrique
(2018)

En Peru de acuerdo a la Camara de Comercio de la capital peruana,
sefiala que existe mas de doscientos mil restaurantes, dato concordante con la
Asociacion de restaurant y afines, que dan a conocer que existen mas de
doscientos mil restaurantes proporcionando trabajo a mas de un millén de
trabajadores en el Perd. Al respecto el INEI sefiala que méas de 220 mil
establecimientos se dedican a expender comida, pero solamente 65,980 estan
debidamente categorizados como restaurantes, los cuales pueden ser de 1 a 5
tenedores. (Regalado , 2020). Pero actualmente la pandemia del COVID 19
transformo el escenario de los restaurantes originando que cierren por lo menos
100 mil locales de comida, un 50% de los negocios, segun datos de CANATUR.
Frente a esta coyuntura, surge con fuerza el delivery, convirtiéndose en practica
habitual por los clientes y restaurantes. Finalmente, el chef del Institut Paul
Bocuse Wonner, indico que la nueva normalidad exigira nuevas reglas para los
restaurantes como: carta de menu digital con cédigo QR, aforo limitado,
acatamiento de los protocolos de bioseguridad, entre otros. (USIL, 2020) En ese
sentido muchas empresas estan tomando acciones para fortificar los servicios
de calidad ofertados a sus compradores, esto es muy transcendental en una
empresa, las organizaciones estan constantemente buscando satisfacer las

urgencias de sus habituales compradores y que los productos o servicios
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brindados logre superar sus expectativas, si se cumple con esos requisitos
atraerdn nuevos clientes y conservaran su lealtad; de lo contrario podria

ocasionar una insatisfaccion.

En ocasiones en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco se ha
observado una cierta insatisfaccion de parte de los comensales originada por la
deficiente calidad del servicio, donde los mozos y demés trabajadores no
cumplen adecuadamente con sus funciones evidenciando que no estan
correctamente capacitados, todo ello reflejando a la hora de atencién del cliente,
los meseros en ocasiones no saben si se puede hacer un determinado pedido
de la carta, otro detalle a tomar en cuenta es la no organizacion en cada pedido,
originando demoras al momento de servir los platos, observando que en
ocasiones los clientes se retiran del local por el prolongado tiempo de espera.
Para que el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco mejore su Calidad
de servicio y la satisfaccion de los comensales, fue de necesidad identificar el kit
del problema y los motivos por los cuales se originan. Para poder inferir el
problema general del estudio se hizo mediate el arbol de problemas en las cuales

se determind la causa y efectos (anexo 1).

Por todo lo mencionado lineas arriba se procedié a la formulacion de la
siguiente pregunta general ¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,
20227 Al mismo tiempo se procedié a formular las interrogantes particulares:
¢, Cudl es la relacion entre elementos tangibles y Satisfaccion del cliente en el
restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 20227, ¢ Cual es la relacion entre
fiabilidad y Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco, 20227, ¢ Cudl es la relacion entre capacidad de respuestay Satisfaccion
del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 20227, ¢ Cual es
la relacion entre seguridad y Satisfaccion del cliente en el restaurant Don
Belisario del Real Plaza Cusco, 20227, ¢Cudl es la relacién entre empatia y
Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,
20227



El actual trabajo de investigacion desarrolla la justificacion tedrica puesto
pretende aplicar el marco tedrico en mejorar la calidad del servicio otorgado y
con ello elevar la satisfaccion del comensal en el restaurante Don Belisario del
Real Plaza Cusco. Su justificacion practica, se justifica porque con los resultados
obtenidos se procedera a aplicar en solucionar los puntos débiles que presente
el restaurant Don Belisario de la Ciudad del Cusco de esta manera el servicio
gue presta sera de calidad y lo cual repercutira en la satisfaccion del cliente. Del
mismo modo las recomendaciones obtenidas en el presente trabajo pueden ser
muy bien tomadas en cuenta y beneficio del restaurant en estudio. Justificacion
social se justifica porque en un primer momento se beneficiara el restaurant en
estudio con los resultados obtenidos para realizar los ajustes necesarios que
vean por conveniente pero también se puede aplicar en otros restaurants de la
ciudad del Cusco, para mejorar su calidad de servicio. Y finalmente la
justificacion metodoldgica se justifica porque los instrumentos como son las
encuestas y otros se pueden replicar en otros trabajos de investigacion similar al
presente estudio ya que estos ya fueron validados por expertos y sometidos
programas estadisticos que arrojaron una confiabilidad excelente como es el alfa
de Cronbach.

De esta manera, se procede a la formulacion de la hipétesis principal:
Existe una relacién directa y significativa entre Calidad de servicio y la
Satisfaccion del cliente en el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022. Siguiendo en el mismo camino se formularon las hipétesis secundarias:
Existe una relacién directa y significativa entre elementos tangibles y la
Satisfaccion del cliente en el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022; existe una relacién directa y significativa entre confianza y la Satisfaccion
del cliente en el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; existe
una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
Satisfaccion del cliente en el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022; existe una relacion directa y significativa entre seguridad y la Satisfaccion
del cliente en el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; existe
una relacion directa y significativa entre empatia y la Satisfaccion del cliente en

el restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 .



De igual forma, se formularon los objetivos de estudio, siendo el principal:
Analizar la relacién entre la calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en el
restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022. Por otro lado, también se
procedio a formular los objetivos secundarios: Identificar la relacion entre
elementos tangibles y la Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario
del Real Plaza Cusco, 2022; identificar la relacion entre fiabilidad y Satisfaccion
del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; identificar
el grado de relacion entre capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente en
el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; identificar el grado de
relacion entre seguridad y la Satisfaccion del cliente en el restaurant Don
Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; identificar la relacion entre empatia y
Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022.



Il. MARCO TEORICO

Lopez (2018), investigo la “Calidad de los servicios y Satisfaccion del
cliente en el Restaurant Rachy’s - Guayaquil”, su objetivo primordial llego a ser
determinar la correlacion de calidad de los servicios y satisfaccion del comensal
del restaurant Rachy’s. Metodoldgicamente se apoy6 en el camino cuantitativo
basado en modelo Servqual, de nivel correlacional y no experimental; para la
obtencion de su data fue mediante las encuestas y cuestionarios
respectivamente dirigidas a sus clientes después de su consumo las cuales
fueron 365 encuestas en el restaurant Rachy’s. Los resultados arrojaron una
asociacion positiva de Pearson (0,697) de las variables planteadas. La
conclusion fue, si se incrementa la calidad de los servicios va incrementar la
satisfaccion o si baja la calidad de servicio baja la satisfaccion del comensal,
también se evidencio la ausencia de capacitaciones y no existe incentivos

motivaciones por parte del restaurant hacia el trabajador.

Monroy & Urcadiz (2019), planteo el articulo cientifico “Calidad de los
servicios y sus incidencias en la satisfaccion de los comensales en restaurantes,
La Paz - México”, desarrollo el fin del articulo determinar la percepcién de calidad
de los servicios y sus incidencias en satisfacer a los clientes en restaurantes de
México. La metodologia empleada fue de tipo correlacién, no experimental y
realiz6 una encuesta a 207 comensales en base a la escala Likert, en base a 5
dimensiones (instalacion, accesibilidad, capital humano, atmosfera y comida) y
los cuales fueron sometidos a un analisis de varianzas. Los resultados fueron:
calidad de servicio y satisfaccion no evidencian discrepancias significativas, a
excepcion de los resultados de atmosfera y comida. Se concluye que los
establecimientos de restauracion deben ejecutar un andlisis estratégico del
servicio brindado a los comensales. Finalmente, acerca de las variables en
estudio como son servicio de calidad y satisfaccion presentan una r= 0,9 a nivel

general.

Monge et al, (2019), realizaron el articulo cientifico “Calidad de los
servicios y satisfaccion de los clientes de los restaurantes de Napo — Ecuador”,
el fin primordial de su trabajo fue estudiar las dimensiones de calidad con base
en el método Servqual, y su correlacion con la apreciacién de los comensales

acerca de la calidad de los servicios. Metodol6gicamente tiene enfoque mixto,
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de tipo correlacional, la muestra se basé en el muestreo probabilistico que fue
de 384 turistas a quienes se les aplico las encuestas respectivas. En relacion a
los resultados indican: el 74% de los comensales perciben el servicio de buena
calidad. Las conclusiones indican la existencia de una relacion de las variables
investigadas de acuerdo al estadistico correlacional de Pearson (0,884) y un sig.
de 0,023.

Causado (2019), realizo el articulo de investigacion titulado “Mejora
continua de servicios a los clientes a través del ServQual y Red de Petri en un
Restaurant de Santa Marta-Colombia”, el fin de la investigacion llego a ser
evaluar la dimension capacidad de respuesta, al brindar un servicio en la seccién
de restaurantes. El método empleado fue el explicativo, correlacional y el tamafio
de la muestra fue 205 comensales realizandoles la encuesta respectiva en base
al modelo ServQual. Los resultados revelaron que las dimensiones con mayores
brechas fueron capacidad de respuesta (-2,35) y fiabilidad (-1,90), ello indica que
los trabajadores no respondieron con premura y destreza a los requerimientos
de los comensales lo que originé una insatisfaccion, lo cual se refleja en el tiempo
de esperaYy la falta de coordinacion en los pedidos. Las conclusiones fueron que,
mediante el ServQual y Red de Petri, se evaluo la calidad de los servicios y como
estos influyen en la satisfaccidén de los comensales para garantizar la fidelidad y
la sostenibilidad en el restaurant Santa Marta y se optimizaron los procesos en

la prestacién del servicio.

Martinez (2021), planteo la tesis de postgrado “Calidad en los servicios y
el nivel de satisfaccién del usuario”, planteo el objetivo principal analizar la
correlacion de calidad en los servicios y el grado de satisfaccion del usuario para
potencializar la gastronomia en los restaurantes, la metodologia planteada fue el
correlacional. Su muestra de estudio fue 272 clientes que fueron encuestados.
Los resultados indican que el 60% de los encuestados estan insatisfechos con
la dimension seguridad y consideraron que fue deficiente, respecto a la empatia
el 55% dijeron que fue inadecuado. Finalmente se concluyé la existencia de
asociacion de las variables analizadas positiva y la existencia de factores a

mejorar en los restaurantes que participaron del estudio.

Zarraga et al (2018 a), realizaron el articulo titulado “La satisfaccion del
comensal fundado en la calidad de los servicios mediante la eficiencia del
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personal y eficiencia de los servicios: un estudio empirico de la industria de
restaurants — México”, el fin primordial del trabajo de investigacion fue analizar
las relaciones causales entre satisfaccion de cliente y calidad de los servicios en
una guia conceptual de un servicio restaurantero. Apoyado en una investigacion
cuantitativa y transversal. El estudio tuvo una muestra realizada a 200
comensales quienes respondieron a los cuestionarios aplicados. Los resultados
concluyeron la presencia de relacion positiva de los elementos en estudio calidad
de los servicio y eficiencia del personal (trato, actitud, capacidad para resolver
un problema) y eficiencia del servicio (mobiliario, instalaciones, vestimenta de los

trabajadores).

Mendoza (2021), investigo “Calidad de los servicios y satisfaccion de los
comensales del restaurant Grill Home Chepén, su objetivo fue determinar la
asociacion de calidad de servicio y satisfaccion del comensal del restaurant en
estudio. La metodologia aplicada fue el nivel correlacional. Su muestra
establecida fue de 196 comensales del restaurant a quienes se les encuesto
referente a la calidad de los servicios. Referente a sus resultados fueron: el 65%
de los encuestados infieren respecto a calidad de los servicios estan a un nivel
medio. El tema de satisfaccion esta en un nivel medio con un 65%. Las
conclusiones respecto a elementos tangibles fue que posee una asociacion
moderada positiva respecto a satisfaccion, fiabilidad y la satisfaccion tiene una
relacion (Rho de Spearman) baja positiva, capacidad de las respuestas y
satisfaccion muestran una correlacion moderada positiva, seguridad vy
satisfaccion el grado de correlacion fue moderada positiva y finalmente empatia

y satisfaccion presenta una correlacion moderada positiva.

Morales (2021), en su estudio “Calidad de los servicios para satisfacer a
los clientes en el restaurant Marakos — Chiclayo, tuvo como fin de estudio
principal proponer una estrategia de calidad de servicio que admita elevar de la
satisfaccion de los usuarios del restaurant Marakos. La metodologia empleada
fue de enfoque mixto, referente a la muestra poblacional fue de 371 comensales
a quienes se les aplico las encuestas respectivas. Los resultados mas
destacados fueron referente a la cualidad de los servicios especificamente sobre

el elemento tangible, que halla en el nivel regular es decir no cuenta con los



equipos necesarios para agilizar los pedidos generando una insatisfaccion a los

clientes.

Nina (2020), analizo “Calidad de los servicios y su correlacion con la
satisfaccion de clientes en el restaurante chifa El Huarochirano - Lima”, su fin de
investigacion fue determinar la asociacion respecto a calidad de los servicios y
satisfaccion de los comensales en el Restaurant mencionado. La metodologia
que aplico fue el correlacional, la muestra poblacional ascendioé a 43 comensales
a quienes se les realizo las encuestas respectivas. Los resultados fueron: calidad
de servicio percibido el 63% indican que fue bueno. Satisfaccién del comensal
percibido 47% dijeron que bueno. Respecto a sus dimensiones tangibilidad
(51%) bueno, confiabilidad (60%) bueno, capacidad de respuesta (53%) bueno,
seguridad (16%) regular, empatia (12%) regular. La conclusion fue la existencia
de una asociacion positiva (Spearman =0,572), referente a la calidad del servicio

y satisfaccion de los usuarios.

Gonzales & Huanca (2018), estudio “La calidad de los servicios y su
correlacion con la satisfaccién de los clientes del restaurante Mariano Melgar-
Arequipa” y su fin de investigacion como determinar la relacion entre la calidad
de los servicios con la satisfaccion de los clientes de restaurant de pollos a la
brasa ya mencionado. Sobre la metodologia aplicada fue el cuantitativo —
correlacional, la muestra fue a 384 eventuales clientes a quienes se aplico las
encuestas respectivas. Los resultados fueron: confiabilidad (Rho=0,185), indica
que los usuarios no se encuentran satisfechos, capacidad de respuesta
(Rho=0,33), dimension seguridad (Rho=0,36) tiene una correlacion positiva baja,
empatia (0,51) relacion positiva alta, dimensién tangibilidad (0,42) correlaciéon
positiva moderada. La conclusion relevante fue que calidad de los servicios y
satisfaccion estan relacionados positivamente teniendo un Rho de Spearman
(0,50), deduciendo que los consumidores no se sintieron muy satisfechos con el

servicio prestado.

Valverde (2019), investigo “Calidad de los servicios y su correlacion con
la satisfaccion de los clientes del restaurant escuela Trujillo Senorial”, su fin fue
determinar la correlacion de la calidad de servicio y satisfaccion de clientes del
restaurant pre mencionado. La metodologia de estudio empleada fue el
correlacional de enfoque cuantitativo, la muestra fue de 170 clientes los cuales
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respondieron las encuestas realizadas. Los resultados fueron los siguientes: la
dimensién tangibilidad se ubico en el nivel medio con 49%, fiabilidad se ubico en
el nivel bajo con 48%, capacidad de respuesta se localiz6 en el nivel medio con
71%, seguridad se ubicé en el grado alto, y empatia se ubicé en el grado medio
con 51%. La principal conclusion fue que se evidencia una asociacion directa de
las variables estudiadas y presento un coeficiente de Spearman (0.55), ademas
posee un alto grado de calidad (cocina y salon) la satisfaccion fue alta, si baja de

calidad sera por rotacion o cambio del personal y la satisfaccion baja.

Avila (2021), planteo la investigacién “Calidad de los servicios y su
correlacion con la satisfaccion de los comensales del restaurant Aji Seco -
Trujillo”, y propuso el objetivo determinar el grado de relacion de la calidad de los
servicios y satisfaccion de los clientes. La metodologia de estudio desarrollado
fue el correlacional, la poblacion muestral llego a ser 90 comensales los que
fueron encuestados. Los resultados fueron: los elementos tangibles tienen una
correlacién (0.58), fiabilidad obtuvo una correlacion (0,68), capacidad de
respuesta obtuvo una correlacion (0,67), seguridad obtuvo una correlacion
(0,69), empatia obtuvo una correlacién (0,67). Las conclusiones son que no
solamente las grandes cadenas de restaurantes deben poner énfasis referente
a calidad y satisfaccion de los clientes, también los pequefios restaurants deben
gestionar una manera adecuada las variables de estudio y cumplir con las

expectativas, necesidades de los comensales.

A continuacion, se desarrolla la variable calidad de servicio:

En relacion al servicio llhami (2020), da a conocer que los cambios en las
expectativas de servicio de los clientes son debido al creciente numero de
empresas que han intensificado la competencia en la industria de servicios y han
llevado a los gerentes a desarrollar nuevas estrategias con respecto a la ventaja
competitiva sostenible, la retencién de clientes existentes y la adquisicion de

nuevos clientes.

La apreciacion del cliente y las evaluaciones sobre la calidad de servicios
en los restaurantes dependen mucho del desempefio de los empleados durante
la prestacion de servicio. (Ribeiro & Prayag, 2018). En ese mismo sentido

Angelova citado por Quang et al (2018), enfatiza la jerarquia de “calcular la



calidad de los bienes es mas facil porque se puede medir objetivamente con
indicadores tales como la durabilidad y el numero de defectos, pero la calidad de
los servicios son items abstractos” Por lo general, la naturaleza abstracta de la
calidad de los servicios crea dificultades para las entidades en términos de definir
variables, hacer mediciones y también en concebir de qué manera los usuarios

finalmente aprecian los bienes y la calidad del servicio.

Calidad del servicio comienza con un adecuado boceto e implementa
unos sistemas de prestacién de servicios. La experiencia gastronémica de las
personas ha evolucionado a lo largo de los afios debido a las tendencias
cambiantes de la sociedad, una mejor conciencia sobre la salud, un nuevo
sistema educativo y varios habitos dietéticos de las personas. Incluso se
pronostica que los clientes serdn méas sofisticados en sus decisiones
gastrondmicas, con lo cual la calidad de servicio sera mas exigente para el rubro
restaurante. (Akhil & Suresh, 2021)

Rumagit (2022), la calidad servicio de las empresas tiene que ser
mantenida y mejorado porque el cliente espera obtener un buen servicio incluso
mas de lo esperado, solo asi los clientes estaran satisfechos con la empresa de
servicios. Anu (2021), el perfeccionamiento de la calidad de los alimentos y las

variedades en el menu es esencial para satisfacer al cliente.

Asi mismo Slack (2021), en investigaciones recientes han identificado que
los factores que inquietan la eleccién de un restaurante por parte de los clientes
es el valor percibido el cual no es estatico y contindan transformandose a medida
gue las experiencias y expectativas de los comensales en los restaurantes
continan cambiando. Respecto al valor percibido Dwaikat et al (2019), indica
gue es una variable significativa, muy pocos estudios han examinado su efecto
directo o en muchos estudios se ha evaluado como variable mediadora. Konuk
(2019), da a conocer que los atributos de calidad del servicio se relacionaron
positivamente con el valor percibido. En ese mismo camino Lee (2018), indica la
existencia de una dependencia directa entre el valor percibido, la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio. Kin et al (2019), argumenta que el valor percibido
del servicio puede expresarse en muchas dimensiones, en lugar de solo una,

como costo-beneficio, como generalmente lo plantean en diversos estudios.
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Belal (2019), revela que la calidad del servicio y la de alimentos tiene un
resultado afirmativo en la satisfaccion del usuario. Tuncer (2019) el cliente
percibe la calidad del servicio del personal como una expectativa basica del

servicio y no asumira el costo adicional por este criterio.

Por otro lado, Kala (2020), propuso dimensiones acerca de calidad de
servicio como autenticidad, calidad de los alimentos, presentacién de los
alimentos, caracteristicas del personal, caracteristicas fisicas, calidad del
servicio y el ambiente del trabajo para negocios de restaurantes.

Anyionu (2021), las empresas de restauracion son hoy en dia altamente
competitivas en nuestro entorno y para sobrevivir y crecer exige que los
operadores ofrezcan servicios de calidad para cumplir o incluso sobrepasar las
expectativas de los clientes. La satisfaccion de las necesidades del cliente brinda
la oportunidad para que esa organizacion retenga a sus clientes durante mucho
tiempo. Cuantos mas clientes se retengan, menos invertird dicha organizacion
en adquirir nuevos clientes, ya que satisfacer las necesidades de los clientes

atraerd mas patrocinio.

Lineas arriba ya se menciona lo referente a calidad de servicio, pero que
es servicio al respecto Grénroos (1984), hace referencia que el servicio como
procesos en cierta medida inmateriales y experimentados de forma intrinseca,
en la que la fabricacién y el consumo no se efectian al mismo tiempo si no en

un determinado momento a posteriori.

En la escuela norte americana es muy difundido la guia SERVQUAL
perfeccionado por Parasuraman et al, quienes desarrollan un instrumento que
consiente la realizacion de la métrica de calidad del servicio percibido por los
clientes, basado en el concepto de calidad de servicio y algunas otras
investigaciones, lo cual les permitid cuantificar la calidad de servicio. El
SERVQUAL llega a ser un instrumento de medicion que admite la evaluacion de
la discrepancia entre expectativas y percepciones de los usuarios, pueden estar
basados en comentarios y otros. En base al SERVQUAL se plantearon cinco
dimensiones: 1) Elementos tangibles: aspecto de la instalacion fisica, equipo,
personal y material. 2) Fiabilidad: capacidad de hacer un servicio ofrecido de

manera honesta. 3) La capacidad de respuestas: disponibilidad para ayudar a
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usuarios y proveer los servicios velozmente. 4) Seguridad: Los trabajadores
muestran habilidad para infundir credibilidad, confianza, cortesia y etc. 5)
Empatia: ofrecer servicios de forma individualizada. (Parasuraman, 1992).
Siguiendo con los autores antes mencionados, dan a conocer la definicion de
Calidad de servicio: “...discordancia entre expectativas de la clientela acerca de
los servicios que van a ser recibidos y sus percepciones en funcion a los servicios

justamente cedidos por la compafiia”

En seguida se desarrolla la variable de estudio que viene a ser

satisfaccion del cliente:

Kotler & Armstrong (2018), fase de animo de un sujeto producto de la
comparacion del rendimiento percibido de los productos o servicios con sus

propias expectativas.

Zheng (2019), Un cliente de restaurante satisfecho debe ser alguien que
esté complacido con la comida y que vea el comer como una experiencia
satisfactoria, en ese sentido satisfaccion del comensal es el grado de satisfaccion
en general que siente el comensal, como consecuencia de la medida en que el
desempefio divisado de un determinado servicio esté relacionado con las

perspectivas del comensal.

Joudeh et &l (2021), los clientes que tienen una mala experiencia o recibir
un servicio deficiente es un indicador temprano de que se pueden perder clientes
(lo cual es un factor critico en el crecimiento del negocio), ya que ninguna
organizacién puede mantener una tasa de crecimiento constante si se enfrenta

el problema de satisfacer a sus clientes.

Satisfaccion del cliente contiene los sentimientos de placer y bienestar, en
ese entender la satisfaccion del comensal o del consumidor se describe como la
evaluacion subjetiva del consumidor de la experiencia de consumo, basada en
ciertas asociaciones entre las percepciones del comensal y caracteristicas

objetivas del servicio (Rajput, 2020).

Satisfacer a los clientes y la lealtad de los mismos siempre estan
relacionadas entre si, pero no siempre muestran una relacion positiva (Maisya,

2019). Medir la calidad de servicio permite a los gerentes percibir la calidad de
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los servicios desde la oOptica de los usuarios, identificar la ubicacion de los

problemas de calidad y establecer estandares claros para una correcta calidad

de servicio brindado (Saneva, 2020).

Respecto a la dimension satisfacer al cliente al respecto Mejias &

Manrique, como se citd en Zarraga et al (2018b) son los siguientes:

&

Calidad funcional percibido, sefiala la manera como se hace la prestacién
del servicio al usuario.

Calidad técnica percibido, se fundamenta en las cualidades propias del
Servicio proporcionado.

Valor del servicio, asocia calidad — precio gque el usuario concluye o infiere
post servicio obtenido.

Confianza, es el indicador de beneficio de la satisfaccion y se calcula en
base a al nivel logrado, la percepcion del comensal habilidad de la
organizacion de brindar un adecuado servicio, fidelizar al cliente y
establecer el nivel en que el comensal hablen bien de la prestacion del
servicio ofertado.

Expectativas, grado referencial que aguarda el comensal respecto al
servicio que solicito, previo a la adquisicion.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de estudio
En referencia al tipo de estudio planteado fue aplicado, referente a ello
Carrasco (2008), indica “tiene propésitos aplicativos a corto tiempo, simplemente
tiene funcidn de resolver problemas especificos”. (p.43). Efectivamente
investigacion aplicada tiene como uno de sus fines la solucion de un problema

concreto de las organizaciones.

La presente investigacion tuvo un nivel de investigacion correlacion ya que
se pretendi6 comprobar la correlacién de las variables estudiadas, ya antes
determinadas, al respecto Hernandez et al (2018), indican que “tienen como fines
conocer el porcentaje de asociacion que presentan dos concepciones en una

muestra en particular”

El disefio de investigacion efectuado fue el no experimental en funcion, a
ello Hernandez et al., (2018), esa clase de trabajos “es hecha sin manipular
intencionalmente las variables” efectivamente al realizar este estudio no se
procedié a manipular ninguna de las variables de estudio, ni las dimensiones en

estudio, porque no es un experimento para realizar tal cosa. (p.252)

Las investigaciones transversales con base en el investigador Bernal
(2010), afirma que “se obtienen referencias del objeto de investigacion
(poblaciones 0 muestras) solo en una ocasion y en un momento dado”,
efectivamente al realizar las encuestas a los clientes del restaurant Don Belisario

se procedi6 a recolectar la data respectiva en un solo lapso de tiempo.

El enfoque de estudio disefiado estuvo en funcion a sus indicadores y fue
el cuantitativo puesto que se considerd la utilizacién de las matematicas y la
estadistica descriptiva al mismo tiempo el inferencial para comparar los datos

obtenidos al momento de realizar las encuestas respectivas.
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3.2. Variable y operacionalizacion

Variable de estudio N° 1: Calidad de servicio

PARASURAMAN, et &l (1992), “...... discordancia entre las expectativas de la
clientela acerca de los servicios que van a ser recibidos y sus percepciones en

funcién a los servicios justamente otorgados por la empresa”

Dimensiones planteadas:

< Elemento tangible
Fiabilidad
Capacidad de respuesta

ot

g

< Seqguridad
Empatia

e

Variable de estudio N° 2: Satisfacciéon del cliente

Kotler & Armstrong, Gary (2018), “fase de animo de un sujeto producto de
la comparacion del rendimiento percibido de los productos o servicios con sus

propias expectativas”.

Dimensiones planteadas por Mejias Acosta, Agustin & Manrique Chirkova, Sergey
(2018):

e

Calidad funcional percibida

o

Calidad técnica percibida

Valor percibido

¢=+

Confianza

o

Expectativa

o

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Lopez (2004) referente a las poblaciones sefiala los siguiente: “un grupo
de individuos de los cuales se pretende descubrir algo o realizar un estudio
respectivo”, en ese sentido la poblacién estudiada fueron los clientes del

restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco del 2022.

La muestra a juicio de Lopez (2004), viene a ser un “subconjunto del

universo o de la poblacion en cual se realiza una investigacion” para el presente
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trabajo de investigacion se tiene la informacion que el restaurante en estudio por
dia atiende a 200 comensales, para lo cual utilizaremos la formula para poblacién

infinita por proporcion.

nzzszgxq

~1,96% % 0.46 * (1 — 0.46)
B 0.052

n

Z= nivel de confianza (1.96)

p= probabilidad de éxito (0.46)
g= probabilidad de fracaso (0.46)
E = nivel de error = 5% = 0,05

n= tamafno de la muestra

n = 381 clientes a encuestar

El muestreo fue el probabilistico simple teniendo en cuenta a Carrasco
(2006), al respecto indica su “fundamentacion que esta basado en lo estadistico
y normas aleatorias que toda la poblacion tiene igual oportunidad de ser
seleccionado para una muestra y/o investigacion”. Osea toda la poblacién tiene
la posibilidad de participar al azar de las encuestas. Finalmente, la unidad de
andlisis viene a ser los 381 clientes del restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco del 2022.

3.4. Técnica e instrumento de recolecciéon de data
La técnica para recolectar la data correspondiente fue la encuesta y el
instrumento manejado llego a ser el cuestionario. El cuestionario estuvo
adaptado a la guia SERVQUAL de calidad de servicio que mide lo que el cliente
espera de la organizacién, cuyas respuestas tenian 5 alternativas en base a la
escala Likert. Para la encuesta se estableci6 22 preguntas en base a las

dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion.
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3.5. Procedimientos

Para la ejecucion del trabajo de investigacion se efectud la solicitud del
caso al gerente — administrador del restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco. De esta manera se llevo a cabo, se procedi6 a realizar las encuestas a
los clientes del restaurante, primeramente, se les explico de que se trataba las
encuestas, el objetivo de las encuestas, de cuantas preguntas constaba la
encuesta, quienes podian participar de ello, el tiempo que duraria la encuesta, y
finalmente se les pregunto si desean participar de ello. Ya que las encuestas
fueron voluntarias y anénimas, respetando la identidad de cada cliente. Pero
antes de aplicar la encuesta se realiz6 una prueba piloto a 25 clientes del
restaurante en estudio para verificar la fiabilidad del instrumento. Una obtenida
la informacion requerida se observé un Alfa de Cronbach con un alto grado de
confiabilidad con lo cual se procedio a realizar la encuesta requerida.

3.6. Meétodos de analisis de datos

Una vez obtenido la data correspondiente de las encuestas realizadas se
procedid a vaciar al programa estadistico SPSS version 26, mediante la
estadistica descriptiva se elaboraron las tablas y figuras que facilitaron la
realizacion del analisis de frecuencias y representar los porcentajes de las
variables planteadas y sus respectivas dimensiones. Referente a la prueba de
hipotesis se manejo la prueba de correlaciéon de Spearman el cual nos permitié
conocer el grado de correlacion existente entre las dos variables planteadas y
dar por cumplido los objetivos de investigacion planteados para la presente

investigacion.

3.7. Aspectos éticos
En presente trabajo de indagacion se cumplié rigurosamente con todas
las normas éticas establecidas por la Universidad Cesar Vallejo, asi mismo se
cumplio con respetar las autorias utilizadas en la referencia bibliografica, para lo
cual se utilizo las normas ISO. Del mismo modo se hizo un estricto respeto al
parecer de los clientes de restaurante Don Belisario, su intimidad e identidad de

no ser divulgados ni mal usados.
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IV. RESULTADOS

Fiabilidad de las Variables en estudio

Tabla 1. Fiabilidad de Calidad de Ss.

Alfa de Cronbach N de elementos
958 16

Fuente: elaboracion propia

En tabla 1 se evidencia que existe un Alfa de Cronbach de 0.958, lo que
esta demostrando la existencia una excelente confiabilidad por estar cercano a

la unidad.

Tabla 2. Fiabilidad de Satisfaccion

Alfa de Cronbach | N de elementos
062 17

B

Fuente: elaboracién propia

En tabla 2 se evidencia que existe un Alfa de Cronbach de 0.962, lo que
estd demostrando la existencia una excelente confiabilidad por estar cercano a

la unidad.
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Tabla 3. Variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 66 17,2 17,2 17,2
Regular 176 46 3 46 3 63,4
Bueno 139 366 36,6 1000
Total 381 100.0 1000

Fuente: elaboracion propia

S0

40

30

Porcentaje

20

Bueno

Malo Regular

Figura 1. Variable calidad de servicio

Interpretacion

En la tabla 3 y figura 1 hay evidencia que la variable calidad de servicio
se halla en el nivel regular con el 46,27%, los que indican que es bueno el 36,57%
de los encuestados y finalmente los sefialaron que es malo el 17,16%.

Respecto a la variable calidad de servicio del restaurant Don Belisario del
Real Plaza de la ciudad se encuentra en un regular por debe mejora sus
dimensiones planteadas como son los elementos tangibles, la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia de esta manera mejora los

servicios prestados a los comensales del restaurante en estudio.
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Tabla 4. Dimensiones tangibles

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 68 17.9 179 179
Regular 196 51,5 515 69 4
Bueno 117 30,6 306 100,0
Total 381 1000 100,0

Fuente: elaboracion propia

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

"’

Malo Regular

Bueno

Figura 2. Dimensién elementos tangibles

Interpretacion

En la tabla 4 y figura 2 respecto a los elementos tangibles como son los
equipos, mobiliario, las instalaciones, el personal del restaurante y la
presentacion del menu, en relacion a ello los encuestados sefalaron que es
regular con el 51,49%; los indican que es bueno el 30% y finalmente los que
dijeron que es malo solamente el 17,9% de los encuestados.

En relacién a los elementos tangibles se debe realizar ciertas mejoras
como son el mobiliario del restaurant ya cumplié el ciclo de vida y realizar la
reposicion con nuevos utensilios, vajillas. De igual forma se deben realizar ciertas

mejoras al disefio de la presentaciéon del menu digital.
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Tabla 5. Dimensién fiabilidad

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Malo 66 17,2 17,2 17,2
Regular 233 61,2 61,2 784
Bueno 282 216 2186 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

G0

40

Porcentaje

20

17,16%

Bueno

Malo Regular

Figura 3. Dimension fiabilidad

Interpretacion

En la tabla 5 y figura 3 respecto a la dimensién fiabilidad (promesa del
personal, solucion de las quejas y realizar el servicio correctamente) indican que
es regular el 61,19%; los que sefalaron que es bueno el 21,64% y finalmente el
17,16% dijeron que es malo.

Para que la dimension fiabilidad llega al nivel bueno debe realizar algunas
mejoras como viabilizar los reclamos de los comensales y lo principal que el
personal debe cumplir con las promesas que realizan al comensal como sacar

los platos en el tiempo sefialado.
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Tabla 6. Capacidad de respuesta

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 60 15,7 15,7 15,7
Regular 199 522 522 67.9
Bueno 122 321 321 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

15,67%

Bueno

Malo Regular

Figura 4. capacidad de respuesta

Interpretacion

En la tabla 6 y figura 4 referente a la capacidad de respuesta (prestar el
de forma veloz) indican que es regular el 61,19%; los que sefalaron que es
bueno el 21,64% y finalmente el 17,16% dijeron que es malo.

Para mejorar la capacidad de respuesta se deberia realizar
perfeccionamientos en la prestacion del servicio como la velocidad en la
atencion, en sacar los platos de la cocina, disposicion para ayudar a los

comensales.
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Tabla 7. Dimension seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 77 201 201 201
Regular 173 455 455 65,7
Bueno 131 343 343 1000
Total 381 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia
a0
40
:'% 30
8 45,52%
20
10 20,15%
1]
Malo Regular Bueno

Figura 5. Dimension seguridad

Interpretacion

En la tabla 7 y figura 5 respecto a la dimension seguridad (transmitir
confianza, amabilidad y conocimiento) el 45,52% sefalaron que es regular,
mientras que el 34,33% dijeron que es bueno y finalmente el 20,15% indicaron
gue malo.

Para que la dimension seguridad mejore de nivel el personal debe
transmitir confianza, amabilidad y el personal debe tener una constante
capacitacion de esta manera mejorar sus conocimientos en el servicio al

comensal.
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Tabla 8. Dimension empatia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 82 216 216 216
Regular 191 50,0 50,0 716
Bueno 108 28 4 284 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Porcentaje

11 e

40

1

Malo

Figura 6. Dimensién empatia

Interpretacion

Regular

Bueno

En la tabla 8 y figura 6 respecto a la dimensién empatia (necesidades

especificas, servicio especificado y horarios adecuados) el 50% sefialo que es

regular mientras el 28,36% indico que es bueno y por ultimo el 21, 64% determino

gue es malo.

Los clientes sienten que debe realizarse mejoras sobre esta dimension

especificamente en entender las necesidades de los comensales, conocer sus

preferencias y principalmente ofrecerles una atencién personalizada.
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Tabla 9. Variable satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |[Malo 54 142 142 142
Regular 188 493 493 634
Bueno 139 36,6 36,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

a0

40

30

Porcentaje

20

14,18%

Malo

Figura 7. Variable satisfaccion

Interpretacion

Regular

Bueno

En la tabla 9 y figura 7 respecto a la variable satisfaccion se da de la

siguiente manera los indican que es regular son el 49,25 %, seguido del nivel

bueno con 36,57% y los indicaron que se encuentra en el nivel malo son el

14,18% de los encuestados del restaurante Don Belisario del Real Plaza del

Cusco.
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Tabla 10. Dimension calidad funcional percibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 66 17,2 17,2 17,2
Regular 210 552 55,2 724
Bueno 105 276 276 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

&0
a0

40

Porcentaje

)

20

17,16%

Malo Regular Bueno

Figura 8. Dimension calidad funcional percibida

Interpretacion

En la tabla 10 y figura 8 respecto a la dimension calidad funcional
percibida se da de la siguiente manera los indican que es regular son el 55,22
%, seguido del nivel bueno con 27,61% Yy los indicaron que se encuentra en el
nivel malo son el 17,16% de los encuestados del restaurante Don Belisario del

Real Plaza del Cusco.
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Tabla 11. Calidad técnica percibida
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 60 15,7 15,7 15,7
Reqular 199 522 522 67.9
Bueno 122 321 321 100,0
Total 381 100,0 100,0
Fuente: elaboracién propia
20
40
;%
c
§ 30
@
20
i
’ Malo Regular Bueno

Figura 9. Calidad técnica percibida

Interpretacion

En la tabla 11 y figura 9 respecto a la dimensién calidad técnica percibida

se da de la siguiente manera los indican que es regular son el 52,24 %, seguido

del nivel bueno con 32,09% y los indicaron que se encuentra en el nivel malo son

el 15,67% de los encuestados del restaurante Don Belisario del Real Plaza del

Cusco.
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Tabla 12. Dimension valor percibido

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido [Malo 94 246 246 2486
Regular 173 455 455 701
Bueno 114 299 299 100,0
Total 381 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia
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Figura 10. Dimensién valor percibido

Interpretacion

En la tabla 12 y figura 10 respecto a la dimension valor percibido se da de

la siguiente manera los indican que es regular son el 45,52 %, seguido del nivel

bueno con 29,85% y los indicaron que se encuentra en el nivel malo son el

24.63% de los encuestados del restaurante Don Belisario del Real Plaza del

Cusco.
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Tabla 13. Dimensién confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 51 13,4 13,4 13,4
Regqular 199 522 522 65,7
Bueno 131 343 343 100,0
Total 381 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia
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Figura 11.Dimension confianza

Interpretacion

En la tabla 13 y figura 11 respecto a la dimensién confianza se da de la

siguiente manera los indican que es regular son el 52,24 %, seguido del nivel

bueno con 34,33% y los indicaron que se encuentra en el nivel malo son el

13,43% de los encuestados del restaurante Don Belisario del Real Plaza del

Cusco.
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Tabla 14. Dimension expectativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo a0 209 209 209
Regular 179 470 470 67,9
Bueno 122 321 321 100.0
Total 381 100.0 100.0
Fuente: elaboracién propia
10
’ Malo Regular Bueno

Figura 12. Dimensién expectativa

Interpretacion

En la tabla 14 y figura 12 respecto a la dimension expectativa se da de la

siguiente manera los indican que es regular son el 47,01 %, seguido del nivel

bueno con 32,09% vy los indicaron que se encuentra en el nivel malo son el

20,90% de los encuestados del restaurante Don Belisario del Real Plaza del

Cusco.
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Tabla 15. Tabla cruzada de variables de estudio

Satisfaccion del comensal

Malo Regular Bueno Total
fi % Fi %l fi % fi %I
Calidad | Malo 19 [142% | 4 3,0% 0 0,0% | 23 | 17,2%
de Regular | O 0,0% | 61 [455% | 1 0,7% | 62 | 46,3%
Servicio

Bueno 0 0,0% 1 0,7% 48 |358% | 49 36,6%
Total 19 | 142%| 66 |493% | 49 |36,6% | 134 | 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 13. Tabla cruzada de calidad de servicio y satisfaccion del comensal

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 15 y figura 13 esta describiendo la relacién de los
porcentajes de las variables como son calidad de servicio y satisfaccion del
comensal en el restaurant Don Belisario del Real Plaza del Cusco, ello
demuestra que el 45% de los encuestados revela que hay una correlacion regular
de las variables ya mencionadas, el 35% indica que existe una buena relacion y
los que indicaron que existe una relacion es el 14% de los encuestados. La tabla
cruzada esta demostrando que existe correlacion positiva directa las variables.
Para demostrar ello se realiz6 con la prueba de hipétesis respectiva que mas

adelante se observara.
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Tabla 16. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para satisfaccion del cliente

Variable
satisfaccion
del cliente
N 381
Parametros normalesa® Media 73,2239

Desv. Desviacion 10,16750

Maximas diferencias Absoluto A72
extremas Positivo 123

Negativo - 172
Estadistico de prueba A72
Sig. asintotica(bilateral) .000¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccidn de significacidn de Lilliefors.

Interpretacion
Para realizar la prueba de normalidad se plantearon dos hipétesis:

Ho: La variable satisfaccion del comensal muestra una distribucién normal.
Ha: La variable satisfaccion del comensal no muestra una distribucion normal.

De acuerdo a la tabla 16 la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la
variable satisfaccion del cliente del restaurant Don Belisario del Real Plaza, si el
valor p = 0,000 < a 0,05 en base a los resultados alcanzados en la tabla 16 se
procede a refutar la hip6tesis nula y se procede en aceptar la hipotesis del
investigador. La distribucion de la variable satisfaccion no tiene una distribucion
normal, por tal motivo para realizar la prueba de hipdtesis para la presente

investigacion es el coeficiente Rho de Spearman.

Prueba de Hipotesis General

A continuacion, se procede a formular la hipotesis estadistica general del estudio:

H 1: Existe una relacion directa y significativa entre Calidad de servicio y la
Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022.
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H o: No existe una relacion directa y significativa entre Calidad de servicio y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022

Tabla 17. Correlaciéon de variables

Calidad de Satisfaccion del
Servicio cliente

Rho de Calidad de | Coeficiente de 1.000 966~
Spearman | servicio correlacion

Sig. (bilateral) ) 000

N 381 381

Satisfaccion | Coeficiente de 966™ 1,000
del cliente | correlacion

Sig. (bilateral) 000 :

N 381 361

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracion: propia
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Figura 14: Dispersion de puntos satisfaccion del cliente y calidad de servicio

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 17 y figura 14 se evidencia el valor p = 0,000 < 0.05 en

consecuencia se rechaza H 0 (hip6tesis nula) y se acepta H 1 (hipétesis alterna):

Existe una relacién directa y significativa entre Calidad de servicio y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022. Al mismo tiempo se observa que existe un grado de correlacién perfecta,

directa y positiva (Rho de Spearman de 0.966), todo ello indica que si la calidad

de servicio se mejora ostensiblemente la satisfaccion del comensal en el

restaurante Don Belisario del Real Plaza se incrementa.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Seguidamente, se procede a formular la hipétesis estadistica especifica 1:

H1: Existe una relacion directa y significativa entre elementos tangibles y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022

Ho: NO existe una relacion directa y significativa entre elementos tangibles y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022

Tabla 18. Correlacion de elementos tangibles y satisfaccion

Elementos | Satisfaccion del
tangibles cliente
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 919”
Spearman  |tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 381 381
Satisfaccion del | Coeficiente de 919” 1,000
cliente correlacidn
Sig. (bilateral) 000 .
N 381 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia
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Figura 15: Dispersion de puntos satisfaccion del cliente y elementos tangibles

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 18 y figura 15 se evidencia el valor p = 0,000 < 0.05
en consecuencia se rechaza H 0 (hipotesis nula) y se acepta H 1 (hipotesis
alterna): Existe una relacion directa y significativa entre elementos tangibles y la
Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022. Al mismo tiempo se observa que existe un grado de correlacion perfecta,
directa y positiva (Rho de Spearman de 0.919), todo ello indica que si los
elementos tangibles se mejora ostensiblemente la satisfaccién del comensal del

restaurante Don Belisario del Real Plaza se incrementa.
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Prueba de Hipotesis especifica 2

Seguidamente, se procede a formular la hipétesis estadistica especifica 2:

H 1. Existe una relacion directa v significativa entre fiabilidad y la Satisfaccion

del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022.

H 0. No existe una relacion directa y significativa entre fiabilidad y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022

Tabla 19. Correlacion dimension fiabilidad y satisfaccion

Dimension Satisfaccion
Fiabilidad del cliente
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ar”
Spearman | Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 381 381
Satisfaccion del | Coeficiente de a7 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
N 381 381

** La correlacidn es significativa en el nivel 0 01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia
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Figura 16: Dispersion de puntos satisfaccion del cliente y fiabilidad

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 19 y figura 16 se evidencia el valor p = 0,000 < 0.05
en consecuencia se rechaza H 0 (hipotesis nula) y se acepta H 1 (hipotesis
alterna): Existe una relacién directa y significativa entre fiabilidad y la Satisfacciéon
del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022. Al mismo
tiempo se observa que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva
(Rho de Spearman=0.871), todo ello revela que si la dimension fiabilidad se
mejora ostensiblemente la satisfaccion del comensal del restaurante del Real

Plaza se incrementa.
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Prueba de Hipdtesis especifica 3

Seguidamente, se procede a formular la hipétesis estadistica especifica 3:

H1: Existe una relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022

H0: No existe una relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y

la Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022

Tabla 20. Correlacion dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion

Dimension
capacidad de Satisfaccion
respuesta del cliente
Rho de Spearman |Dimension | Coeficiente de 1,000 932"
capacidad | correlacidn
ide Sig. (bilateral) . .000
respuesta | N 381 381
Satisfacci | Coeficiente de 932~ 1,000
on del correlacion
cliente | Sig. (bilateral) 000 i
N 381 381

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia
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Figura 17: Dispersion de puntos satisfaccion del cliente y capacidad de
respuesta

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 20 y figura 17 se evidencia el valor p = 0,000 < 0.05 en tal
sentido se rechaza H o (hipétesis nula) y se acepta H 1 (hipotesis alterna): Existe
una relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y la Satisfaccion
del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022. Al mismo
tiempo se observa que existe un grado de correlacion perfecta, directa y positiva
(Rho de Spearman=0.932), todo ello revela que si la dimension capacidad de
respuesta se mejora ostensiblemente la satisfaccion del comensal del

restaurante del Real Plaza Cusco se incrementa.

40



Prueba de Hipdtesis especifica 4

Seguidamente, se procede a formular la hipétesis estadistica especifica 4:

H 1. Existe una relacion directa y significativa entre seguridad y la Satisfaccion

del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022.

H 0: Existe una relacion directa y significativa entre seguridad y la Satisfaccién

del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022

Tabla 21. Correlacién dimension seguridad y satisfaccion del cliente

Dimension | Satisfaccion
sequridad del cliente

Rho de Dimension Coeficiente 1,000 905™
Spearman |seguridad de correlacién

Sig. (bilateral) ) 000

N 381 381

Satisfaccion | Coeficiente 905" 1,000
del cliente de correlacion

Sig. (bilateral) 000 .

N 381 381

** |La correlacion es significativa en el nivel 0 01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia
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Figura 18: Dispersion satisfaccion del cliente y seguridad

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 21 y figura 18 se evidencia el valor p = 0,000 < 0.05
en tal sentido se rechaza H o (hip6tesis nula) y se acepta H 1 (hipétesis alterna):
Existe una relacion directa y significativa entre seguridad y la Satisfaccion del
cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022. Al mismo
tiempo se observa que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva
(Rho de Spearman=0.905), todo ello revela si la dimensién seguridad se mejora
ostensiblemente la satisfaccion del cliente del restaurante del Real Plaza Cusco

se incrementa.
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Prueba de Hipdtesis especifica 5

Seguidamente, se procede a formular la hipétesis estadistica especifica 5:

H1: Existe una relacion directa y significativa entre empatia y la Satisfaccion del

cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022.

Ho: No Existe una relacion directa y significativa entre empatia y la Satisfaccion

del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022.

Tabla 22. Correlacion dimensidén empatia y satisfaccion

Dimension Satisfaccion
Empatia del cliente
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,895”
Spearman | Empatia correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 381 381
Satisfaccion | Coeficiente de 895" 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
N 381 381

**.La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia
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Figura 19: Dispersion de puntos satisfaccion del cliente y empatia

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 22 y figura 19 se evidencia el valor p = 0,000 < 0.05
en consecuencia se rechaza H o (hipétesis nula) y se acepta H 1 (hipotesis
alterna): Existe una relacion directa y significativa entre empatia y la Satisfaccion
del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022. Al mismo
tiempo se observa que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva
(Rho de Spearman=0.895), todo ello revela si la dimensiébn empatia se mejora
ostensiblemente la satisfaccion del comensal del restaurante del Real Plaza

Cusco se incrementa.
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V. DISCUSION
El estudio planteo como principal hipétesis: existe una relacion directa y
significativa entre Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; con base en el resultado obtenido en
la tabla 17 se evidencia que existe un grado de correlaciéon perfecta, directa y
positiva (Rho de Spearman=0.966), todo ello revela si la calidad de servicio se
mejora ostensiblemente la satisfaccion del comensal del restaurante Don
Belisario del Real Plaza se incrementa, con todo ello que da demostrado la
hipotesis general de estudio, datos que al ser confrontados con lo hallado por
Mendoza (2021) en su trabajo “Calidad de los servicios y satisfaccion de los
comensales del restaurant Grill Home Chepén coincide con los hallazgos de la
presente investigacion al indicar que la satisfaccion del comensal se halla en el
nivel intermedio, para mejorar esa situacion se deben realizar mejoras en los
items de calidad de servicio. De ahi la importancia de calidad como lo menciona
Ribero & Prayaq (2018) La apreciacion del cliente y las evaluaciones sobre la
calidad de servicios en los restaurantes dependen en gran medida del
desempefio de los empleados durante la prestacion de servicio. En ese mismo
sentido Angelova citado por Quang et al (2018), enfatiza de la importancia de
“medir la calidad de los bienes es mas facil porque se puede medir objetivamente
con indicadores tales como la durabilidad y el nUmero de defectos, pero la
calidad de los servicios son items abstractos” Por lo general, la naturaleza
abstracta de la calidad de los servicios crea dificultades para las entidades en
términos de definir variables, hacer mediciones y también en concebir de qué
manera los usuarios finalmente aprecian los bienes y su calidad del prestacion.
Rumagit (2022) calidad del servicio de una empresa tiene que ser mantenida y
mejorado porgue el cliente espera obtener un buen servicio incluso mas de lo

esperado, solo asi los clientes estaran satisfechos con la empresa de servicios.

Referente a la hipdtesis especifica uno sefiala: Existe una relacion directa
y significativa entre elementos tangibles y la Satisfaccion del cliente en el
restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; con base al resultado
hallado en la tabla 18 se evidencia que existe un grado de correlacion perfecta,
directa y positiva (Rho de Spearman de 0.919), todo ello indica que si los

elementos tangibles se mejora visiblemente la satisfaccion del comensal del
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restaurante del Real Plaza se acrecienta, con todo ello que da confirmado la
hipotesis general de estudio, datos que al ser confrontados con lo hallado por
Morales (2021) en su trabajo “Calidad de los servicios para la satisfaccion de
comensales en el restaurant Marakos” a conocer los elementos tangibles se
encuentran en nivel regular bajo es decir no cuenta con los equipos necesarios
para agilizar los pedidos generando una insatisfaccion a los clientes, datos que
coinciden con lo hallado en el estudio; de ahi la importancia de renovar el equipo
de cocina, de bar, el mobiliario del restaurant y otros. En tal sentido Anyionu
(2021) indica que las empresas de restauracion son hoy en dia altamente
competitivas en nuestro entorno y para sobrevivir y crecer exige que los
operadores ofrezcan servicios de calidad para cumplir o inclusive descollar las

expectativas del usuario.

Referente a la hipoétesis especifica dos sefiala: Existe una relacion directa
y significativa entre fiabilidad y la Satisfaccion del cliente en el restaurant Don
Belisario del Real Plaza Cusco, 2022.; con base al resultado hallado en la tabla
19 se evidencia que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva (Rho
de Spearman=0.871), todo ello indica que si la dimension fiabilidad se
incrementa visiblemente la satisfaccion del cliente del restaurante del Real Plaza
se acrecienta, con todo ello que da confirmado la hipétesis general de estudio,
datos que al ser confrontados con lo hallado por Gonzales & Huanca (2018) en
su trabajo “La calidad de los servicios y su relacién con la satisfaccion de los
clientes del restaurante de Mariano Melgar - Arequipa” respecto a la dimension
fiabilidad su grado de correlacion fue (Rho =0,185) lo que indica una correlacion
debil a diferencia de los resultados observados en esta investigacion, todo ello
conduce a que los consumidores no se sintieron muy satisfechos con el servicio
prestado a diferencia de los resultados obtenidos en el restaurante Don Belisario
de la ciudad de Cusco ya que se encuentra en un nivel regular para lo cual se
deben realizar las mejoras respectivas a la dimension fiabilidad como por
ejemplo cumplir con el tiempo ofrecido en la preparacion de los platos y

principalmente cumplir con lo ofertado al cliente en general.

Referente a la hipdtesis especifica tres sefiala: Existe una relacion directa
y significativa entre capacidad de respuesta y la Satisfaccion del cliente en el
restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; con base al resultado
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hallado en la tabla 18 se evidencia que existe un grado de correlacion perfecta,
directa y positiva (Rho=0.932), todo ello revela si la dimension capacidad de
respuesta se perfecciona la satisfaccion del cliente del restaurante del Real Plaza
se acrecienta, con todo ello que da confirmado la hipétesis general de estudio,
data al ser confrontada a lo hallado por Avila (2021) en su estudio “Calidad de
los servicios y su correlacion con la satisfaccion de los comensales del restaurant
Aji Seco - Trujillo” da entender sobre la dimensién capacidad de respuesta tiene
un grado de correlacién (rho de Spearman=0.58), estos datos similares a los
hallados en este estudio dara implicitamente como elevar el nivel de satisfaccién
en la organizacion para lo cual debe poner énfasis en cada pedido, para no
originar demoras al momento de servir los platos, de esta manera evitar que los
clientes se retiran del local por el prolongado tiempo de espera. En ese sentido
Rumagit (2022) sobre calidad de servicio de una empresa tiene que ser
mantenida y mejorado porque el cliente espera obtener un buen servicio incluso
mas de lo esperado, solo asi los clientes estaran satisfechos con la empresa de
servicios. En el mismo camino también Anu (2021) sefiala mejorar la calidad de
los alimentos ademas las variedades en el mend son esencial para satisfacer al

cliente.

Referente a la hipdtesis especifica cuatro sefiala: Existe una relacion
directa y significativa entre seguridad y la Satisfaccion del cliente en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; con base al resultado hallado en la
tabla 21 se evidencia que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva
(Rho=0.905), todo ello revela si la dimension seguridad se incrementa
adecuadamente la satisfaccion del cliente del restaurante del Real Plaza se
amplia, con todo ello que da confirmado la hipétesis general de estudio, datos
que al ser confrontados con lo hallado por Nina (2020) en su estudio “Calidad de
los servicios y su relacion con la satisfaccion del comensal en el restaurante chifa
El Huarochirano - Lima”, respecto a la dimension seguridad sefiala que es
regular el 16 de los encuestados y el grado de correlacién es 0,57 datos que
difieren totalmente de los hallados en la presente investigacion, en ese aspecto
Slack (2021) han identificado que los factores que inquietan la eleccién de un

restaurante por parte de los clientes es el valor percibido el cual no es estético y
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contindan transformandose a medida que las experiencias y expectativas de los

comensales en los restaurantes continian cambiando.

Referente a la hipotesis especifica cinco sefiala: Existe una relacion
directa y significativa entre empatia y la Satisfaccion del cliente en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022; con base al resultado hallado en la
tabla 21 se evidencia que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva
(Rho de Spearman=0.895), todo ello revela si la dimension empatia se
incrementa ostensiblemente la satisfaccion del cliente del restaurante del Real
Plaza se amplia, con todo ello que da confirmado la hipotesis general de estudio,
datos que al ser confrontados con lo hallado por Valverde (2019) en su trabajo
“Calidad de los servicios y su correlacion con la satisfaccion del comensal del
restaurant escuela Trujillo Sefiorial” respecto al punto empatia se ubic6 en el
estrato medio con 51% de aceptacion, datos que concuerdan con lo obtenido en
la presente investigacion sobre empatia. Al respecto Belal (2019) revela que la
calidad de servicio y de alimentos posee un resulta efectivo en la satisfaccion del
comensal. Tuncer (2019) el cliente percibe la calidad del servicio del personal
como una expectativa basica del servicio y no asumird el costo adicional por este

criterio.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Se determino la existencia de un grado de correlacion perfecta, directa y
positiva de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en el
restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un Rho de
Spearman= 0,966; todo ello indica que si la calidad de servicio prestado se

mejora

ostensiblemente la satisfaccion del comensal del restaurante Don Belisario
del Real Plaza se incrementa. Asimismo, el 46% de los encuestados sefialaron
que el nivel de satisfaccion es regular referente a la calidad de atencién
del restaurante Don Belisario de la Real plaza Cusco.

2.- Quedo establecido que existe un grado de correlacion perfecta, directa y
positiva de la dimensién elementos tangibles y la variable Satisfaccién del

cliente del restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un
Rho de Spearman= 0,919. Ademas, el 51% de encuestados sefialaron que el
nivel de satisfaccion es regular con relacion a la dimension elementos
tangibles al momento de atencion ofertada en el restaurante Don Belisario de

la Real plaza Cusco.

3.- Quedo establecido que existe un grado de correlacion fuerte, directa y
positiva de la dimension fiabilidad y la variable Satisfaccion del cliente del
restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un Rho de
Spearman= 0,871. Igualmente, el 61,2% de encuestados sefalaron que el nivel
de satisfaccion es regular respecto a la dimension fiabilidad al momento de

atencion ofertada en el restaurante Don Belisario de la Real plaza Cusco.

4.- Quedo determinado que existe un grado de correlacion perfecta, directa
y positiva de la dimension capacidad de respuesta y la variable Satisfaccion
del cliente del restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un
Rho de Spearman= 0,932. A la par, el 52,2% de los encuestados sefalaron que
el nivel de satisfaccion es regular respecto a la dimensién capacidad de
respuesta al momento de atencion ofertada en el restaurante Don Belisario de

la Real plaza Cusco.
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5.- Quedo determinado que existe un grado de correlacion fuerte, directa y
positiva de la dimension seguridad y la variable Satisfaccién del cliente del
restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un Rho de
Spearman= 0,905. Igualmente, el 45,5% de los encuestados sefialaron que el
nivel de satisfaccion es regular respecto a la dimension seguridad al momento

de atencion ofertada en el restaurante Don Belisario de la Real plaza Cusco.

6.- Quedo concluido que existe un grado de correlacion fuerte, directa y positiva
de la dimension empatia y la variable Satisfaccion del cliente del restaurante
Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022 con un Rho de Spearman= 0,895.
También, el 50% de los encuestados sefialaron que el nivel de satisfaccion
es regular respecto a la dimensibn empatia al momento de atencién

ofertada en el restaurante Don Belisario de la Real plaza Cusco.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al gerente del restaurante Don Belisario del Real
Plaza Cusco tomar en cuenta la presente investigacion para realizar los ajustes

necesarios respecto al nivel de satisfaccion y la calidad de servicio ofrecido, asi

mismo la relacidbn que existe entre ambas variables para dichas mejoras a

realizar.

SEGUNDA: Se sugiere la renovacion y adecuacion del mobiliario, instalaciones
(elementos tangibles) del restaurante Don Belisario del Real Plaza Cusco para

una adecuada atencion en los tiempos actuales.

TERCERA: Se recomienda al personal del restaurante cumplir con la

promesa respecto al tiempo de espera

CUARTA: Se recomienda que la capacidad de respuesta del personal
del restaurante frente al servicio sede de forma répido y veloz para lo cual
realizar las coordinaciones respectivas en la organizacion antes de empezar la

atencion al publico.

QUINTA: Se sugiere al personal del restaurante tenga la seguridad y el dominio
de la carta y brindar la informacion como se realiz6 la preparacion de

los alimentos ante cualquier duda del cliente.

SEXTA: Se sugiere al personal del restaurant ser empatico con los clientes del
restaurante, estar atentos a las necesidades especificas y otorgarles un

servicio personalizado a los clientes.

51



REFERENCIAS

AKHII, A., & SURESH, M. (2021). Assessment of service quality in restaurant using
multi-grade fuzzy and importance performance analysis. Materials Today:
Proceedings. doi:https://doi.org/10.1016/].matpr.2021.01.767

AVILA Yupanqui, Ricardo (2021). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
del cliente del restaurante Aji Seco de la ciudad de Truijillo, 2021. Obtenido de
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/27570/Avila%20Y upanqu
i%2c%20Ricardo%20Jhonatan.pdf?sequence=2&isAllowed=y

BELAL, Uddin (2019). Customer loyalty in the fast food restaurants of Bangladesh. .
British Food Journal, 2791- 2808. doi:https://doi.org/10.1108/BFJ-02-2019-0140

BERNAL, Cesar (2010). Metodologia de la investigacion.
Carrasco, Sergio. (2008). Metodologia de la investigacion. Lima: San Marcos.

CAUSADO, Edwin, CHARRIS, Arturo, & GUERRERO, Edwin (2019). Mejora Continua
del Servicio al Cliente Mediante ServQual y Red de Petri en un Restaurante de
Santa Marta, Colombia. Obtenido de Mejora Continua del Servicio al Cliente
Mediante ServQual y Red de Petri en un Re
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-
07642019000200073&script=sci_arttext&ting=n

DWAIKAT, Nidal (2019). Customer satisfaction impact on behavioral intentions: The
case of pizza restaurants in Nablus City. Journal of Quality Assurance in
Hospitality & Tourism, 709 - 728.
doi:https://doi.org/10.1080/1528008X.2019.1616040

GONZALES Carachule, Lucero & HUANCA Vilca, Elena Durby (2018). La calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccién de los consumidores de restaurantes
de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. Obtenido de
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/3031/Lucero%20G
onzales_Elena%20Huanca_Tesis_Titulo%20Profesional_Titulo%20Profesional
_2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

GRONROQOS, Christian. (1984). A Service Quality Model and its Marketing
Implications. European Journal of Marketing.

ILHAMI, t., CAGATAY, U., & CIHAN, C. (2020). Service Quality, Perceived Value and
Customer Satisfaction on Behavioral Intention in Restaurants: An Integrated
Structural Model. Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism.
doi:https://doi.org/10.1080/1528008X.2020.1802390

JOUDEH, Jamal (2021). Customers'perception of service quality in Syrian restaurants
operating in jordan: the mediating effect of customer satisfaction. Academy of
Strategic Management Journal. Obtenido de
https://www.researchgate.net/profile/Jassim-Al-
Gasawneh/publication/353573379_CUSTOMERS' PERCEPTION_OF_ SERVI
CE_QUALITY_IN_SYRIAN_RESTAURANTS_OPERATING_IN_JORDAN_THE
_MEDIATING_EFFECT_OF_CUSTOMER_SATISFACTION/links/6103e4941ca
20f6f86eabb6e/CUSTOMERS-PERCEPT

KALA, Devkant (2020). Examining the impact of food attributes and restaurant services
on tourist satisfaction: Evidence from mountainous state of India. Journal of
Quiality Assurance in Hospitality & Tourism, 430—-453. doi:
https://doi.org/10.1080/1528008X.2019.1672235



KIM, Seoyoung (2019). Experience, brand prestige, perceived value (functional,
hedonic, social, and financial), and loyalty among GROCERANT customers.
doi:https://doi.org/org/10.1016/j.ijhm.2018.06.026

KLOTLER, Philip., & ARMSTRONG, Gary (2018). Marketing (Vol. decimocuarta
edicion ). Mexico: Pearson.

KONUK, Faruk Anil (2019). The influence of perceived food quality, price fairness,
perceived value and satisfaction on customers’ revisit and word-of-mouth
intentions towards organic food restaurants. Journal of Retailing and Consumer
Services, 50, 103 - 110. doi:https://doi.org/.10.1016/j.jretconser.2019.05.005

LEE, J. E.-Y. (2018). Effects of price discount on consumers’ perceptions of savings,
quality, and value for apparel products: Mediating effect of price discount affect.
Fashion and Textiles,. doi:https://doi.org/10.1186/s40691-018-0128-2

LOPEZ Mosquera, Daniela Cecilia (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Obtenido de
http://201.159.223.180/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-160.pdf

LOPEZ, A. (2004). Metodologia de la investigacion .

MAISYA, K. L. (2019). Influence of service quality and customer satisfaction on
customer loyalty in restaurants of the Tangerang area. Russian Journal of
Agricultural and Socio-Economic Sciences. doi:DOI 10.18551/rjoas.2019-08.15

MARTINEZ Galvez, Erika (2021). La calidad en el servicio y el nivel de satisfacciéon del
cliente. Obtenido de
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/32249/1/1805166756%
20Erika%20Lizbeth%20Mart%c3%adnez%20G%c3%allvez.pdf

MEJIAS Acosta, Agustin & MANRIQUE Chirkova, Sergey (2018). Dimensiones de la
satisfaccion de los clientes: Una aproximacion mediante el analisis de facores.
43-47. Obtenido de https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=360433575007

MENDOZA Véasquez, F. P. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del
restaurante Grill Home Chepén, 2021. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/76542/Mendoza_
VFP-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y ISSN-e 1988-5261,

MONGE Garcia, Marcelo, CARBAJAL Parra, Edison, LEDESMA Acosta, Ruben, &
VALLE Medina, Gustavo (2019). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de los restaurantes de la parroquia turistica Misahualli — Napo Ecuador.
Obtenido de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7746142

MONROY Cesena, M. A., & URCADIZ Cazares, F. J. (2019). Scielo. Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2448-
76782019000100006&script=sci_arttext

MORALES Zuloeta, Maria (2021). Calidad de servicio para la satisfaccion del cliente
en el restaurante Marakos- Chiclayo. Obtenido de
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8742/Morales%20
Zuloeta%20Mar%c3%ada%20Hemelina.pdf?sequence=1&isAllowed=y

NINA Calle, Elizabeth (2020). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
cliente en el restaurant chifa El Huarochirano Lima 2020. Obtenido de

53



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/66100/Nina_CE-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML ,Valarie; BERRY Leonard (1992).Calidad total en la
Gestion de servicios. Como lograr el equilibrio entre las percepciones y las
expectativas de los cosumidores. ISBM 978- 84- 7978-061-6. Editorial: DIAZ de
Santos.

QUANG, N., TAHIR, M., DAN, K., & GURU, P. (2018). Understanding customer
satisfaction in the UK quick service restaurant industry: The influence of the
tangible attributes of perceived service quality", British Food Journal. British
Food Journal, Vol. 120(No. 6), pp. 1207 - 1222. doi:https://doi.org/10.1108/BFJ-
08-2017-0449

RAJPUT, A. &. (2020). Satisfaction and revisit intentions at fast food restaurants. .
Future Business Journal. doi:doi:10.1186/s43093-020-00021-0

REGALADO , Otto (2020). Restaurantes: problemas, retos y soluciones en medio de la
pandemia. Obtenido de
https://gestion.pe/blog/gestiondeservicios/2020/04/restaurantes-problemas-
retos-y-soluciones-en-medio-de-la-pandemia.html/?ref=gesr

RIBEIRO, Manuel A.lector & PRAYAG, G. (2018). Perceived quality and service
experience:mediating effects of positive and negative emotions. Journal of
Hospitality Marketing & Management. doi:DOI:
10.1080/19368623.2018.1517071

SAMPIERI, HERNANDEZ; FERNANDEZ, Carlos; BAPTISTA, Pilar. (2014).
Metodologia de la investigacion.

Saneva, Dushica & CHORTOSEVA Sonja (2020). Service quality, customer
satisfaction and customer loyalty: Testing a structural equation model. Vol.
21(No. 179), 124- 128. Obtenido de
https://www.researchgate.net/profile/Saneva-
Dusica/publication/350523609_Service Quality Customer_Satisfaction_and_C
ustomer_Loyalty Testing_a_Structural_Equation_Model/links/6064827 1a6fdcc
a78be34f35/Service-Quality-Customer-Satisfaction-and-Customer-Loyal

SLACK, Neale (2021). Influence of fast-food restaurant service quality and its
dimensions on customer perceived value, satisfaction and behavioural
intentions Vol. 123 No. 4. British Food Journal, Vol. 123( No. 4).
doi:https://doi.org/10.1108/BFJ-09-2020-0771

TUNCER, I. (2019). (Investigation of the relationship between service quality, corporate
image, customer satisfaction and behavioral intention: Partial least squares
structural equation modeling. Journal of Tourism and Gastronomy Studies. doi:
https://doi.org/10.21325/jotags.2019. 448

USIL. (2020). 100 mil restaurantes cerraron en el Pert por la pandemia. Obtenido de
https://www.usil.edu.pe/noticias/100-mil-restaurantes-cerraron-en-el-peru-la-
pandemia

VALVERDE Valencia, Jose Victor (2019). Calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion de los clientes del restaurante escuela Trujillo Sefiorial, 2019.
Obtenido de

54



https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/28287/Valverde%20Vale
ncia%2c%20Jose%20Victor.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ZARRAGA Cano, Lucila, Molina Morejon, Victor, & Corona Sandoval, Enrique (2018).
La satisfaccion del cliente basada en la calidad del servicio a través de la
eficiencia del personal y eficiencia del servicio: un estudio empirico de la
industria restaurantera. Obtenido de
https://recai.uaemex.mx/article/view/9268/8377

ZARRAGA Cano, Lucila, MOLINA Morejon, Victor, & CORONADO Sandoval, Enrique
(2018). Customer satisfaction based on service quality through staff efficiency
and service efficiency: An empirical study of the restaurant industry. RECAI.
Obtenido de https://www.redalyc.org/journal/6379/637968306002/html/

ZHENG, L. N., Xu, M., & THURASAMY, R. (2019). Customer loyalty in Sabah full
service restaurant. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, Vol. 32(No.
7), pp. 1407. doi:https://doi.org/10.1108/APJML-07-2019-0437

55



ANEXOS

56



Anexo 1

- =

Tiempo de espera es Los platos no son como se ve Equipamiento y menajeria
prolongado enla carta del restaurant antiguo




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de las Variables

Variables de Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Estudio
Calidad de PARASURAMAN, et al La evaluacién de la Elementos Apariencia de las instalaciones del local. Ordinal
Servicio (1992) Calidad del servicio sera | tangibles Apariencia del personal
. discrepancia entre | en base a las Equipo usado e Muy satisfecho
las expectativas de la dimensiones elementos Infraestructura usada (5)
clientela acerca de los tangibles, fiabilidad, Material de comunicacién e Satisfecho (4)
servicios que van a ser capacidad de respuesta, | Fiabilidad Cumplir promesas ofertadas ¢ Ni satisfecho ni

recibidos y sus
percepciones en funcién

seguridad y empatia, las
cuales seran encuestas

Habilidad de servicio

Capacidad de

Disposicion de ayudar

insatisfecho (3)
¢ Insatisfecho (2)

a los servicios de tipo Likert validados respuesta Rapidez de atencion e Muy insatisfecho
justamente otorgados por MENDOZA, Pierina Solucion de quejas 0}
por la empresa” (2021) Solucién de problemas
Seguridad Credibilidad
Confianza
Conocimiento
Atencion
Empatia Atencion personalizada
Velar por el interés del cliente
Satisfaccion Kotler & Armstrong, La evaluacion de la Calidad Forma de presentar el servicio Ordinal
del Cliente Gary (2018) “fase de satisfaccion del cliente funcional Servicio esperado
animo de un sujeto sera en base a las percibida Conocimiento de los gustos y necesidades del cliente

producto de la
comparacion del
rendimiento percibido de
los productos o servicios
con sus propias
expectativas”.

dimensiones calidad
funcional, calidad
técnica percibida, valor
percibido y confianza,
las cuales seran
encuestas de tipo Likert
validados por Mendoza,
MEJIAS Acosta, Agustin
& MANRIQUE Chirkova,
Sergey (2018)

Los trabajadores transmiten confianza

Calidad técnica
percibida

Caracteristica inherente del servicio
Calidad de servicio automatico bueno
Expectativas satisfechas

Valor percibido

Confianza en el local

Calidad — precios atractivos
Servicios prestados 6ptimos
Preferencia por regresar al local

Confianza Acudir al local sabiendo que no tendra inconvenientes
Recomendacion del local
Servicio innovador
Preocupacion por necesidades del cliente
Expectativa Adaptacion a las necesidades del cliente

Explicacién o informacion concisa
Conocimiento del servicio dado

e Muy satisfecho
)

e Satisfecho (4)

¢ Ni satisfecho ni
insatisfecho (3)

¢ Insatisfecho (2)

e Muy insatisfecho

1)




Anexo 3 Matriz de consistencia

Titulo Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARAIBLES METODOLOGIA

¢Cual es la relacion entre la calidad | Analizar la relacion entre la calidad de | Existe una relacion directa y | Variable 1 Tipo de investigacion:

de servicio y la Satisfaccion del | servicioy la Satisfaccion del cliente en el | significativa entre Calidad de servicio y | Calidad de Aplicada

cliente en el restaurant Don Belisario | restaurant Don Belisario del Real Plaza | la Satisfaccion del cliente en el | servicio

del Real Plaza Cusco, 20227 Cusco, 2022. restaurant Don Belisario del Real Plaza Nivel de investigacion:
Cusco, 2022. Descriptivo-Correlacional.

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Variable 2 Enfoque de investigacion:

1.- ¢Cual es la relacion que existe | 1.- Identificar la relacién que existe entre | 1.- Existe una relacion directa y | Satisfaccion | Cuantitativo.

entre  elementos  tangibles y | elementos tangibles y la Satisfaccion del | significativa entre elementos tangibles | del cliente

Satisfaccion del cliente en el | cliente en el restaurant Don Belisario del | y la Satisfaccion del cliente en el Disefio de investigacion:

restaurant Don Belisario del Real
Plaza Cusco, 2022?

2.- ¢Cudl es la relacion que existe
entre fiabilidad y Satisfaccién del
cliente en el restaurant Don Belisario
del Real Plaza Cusco, 20227

3.- ¢Cual es la relacién que existe
entre capacidad de respuesta y
Satisfaccion del cliente en el
restaurant Don Belisario del Real
Plaza Cusco, 2022?

4.- ¢Cuél es la relacibn que existe
entre seguridad y Satisfaccién del
cliente en el restaurant Don Belisario
del Real Plaza Cusco, 20227

5.- ¢Cual es la relacién que existe
entre empatia y Satisfaccion del
cliente en el restaurant Don Belisario
del Real Plaza Cusco, 20227

Real Plaza Cusco, 2022.

2.- Identificar la relacién que existe entre
fiabilidad y la Satisfaccion del cliente en
el restaurant Don Belisario del Real
Plaza Cusco, 2022.

3.- Identificar la relacién que existe entre
capacidad de respuesta y la Satisfaccion
del cliente en el restaurant Don Belisario
del Real Plaza Cusco, 2022.

4.- Identificar la relacién que existe entre
seguridad y la Satisfaccion del cliente en
el restaurant Don Belisario del Real
Plaza Cusco, 2022.

5.- Identificar la relacién que existe entre
empatia y la Satisfaccion del cliente en el
restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco, 2022.

restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco, 2022.

2.- Existe una relacién directa y
significativa entre fiabilidad y la
Satisfaccion del cliente en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022.
3.- Existe una relacién directa y
significativa entre capacidad de

respuesta y la Satisfaccion del cliente
en el restaurant Don Belisario del Real
Plaza Cusco, 2022.

4.- Existe una relaciébn directa y
significativa entre seguridad y la
Satisfaccion del cliente en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco,

2022.
5.- Existe una relacién directa y
significativa entre empatia y la

Satisfaccion del cliente en el restaurant
Don Belisario del Real Plaza Cusco,
2022.

No experimental
probabilistico y corte
transversal.

Poblacion: Todos los clientes
del restaurante Don Belisario
del Real Plaza Cusco.

Muestra: Probabilistica
aleatoria donde todos los
clientes del restaurant tienen
la posibilidad de participar de
la encuesta al azar.

Z?x pxq
T E?
n= 381 clientes.

Técnica de recoleccion de
datos: Encuestas.

n

Instrumento de recoleccién
de datos: Cuestionario.




Anexo 4

Cuestionario 1

Estimado comensal: estamos efectuando una encuesta a cerca de la calidad de servicio del
restaurante Don Belisario. Las respuestas que brinde seran de mucha utilidad para lo cual le
pedimos que responda con toda sinceridad.

Informacion general:

Totalmente Muy satisfecho | Satisfecho = 3 Un poco Nada satisfecho
satisfecho = 5 =4 satisfecho=2 | =1
N° items 1/2|3]4 |5

Dimension elementos tangibles

1 | El restaurante don Belisario cuenta con equipos Yy
mobiliario de aspecto moderno

2 | Las instalaciones fisicas del restaurante don Belisario son
visualmente atractivos.

3 | Los trabajadores del restaurante se encuentran
correctamente uniformados.

4 | La presentacion de la carta de menu digital, la mensajeria,
la presentacién de los platos son visualmente atractivos
Dimension fiabilidad

5 | Cuando el personal de restaurant le promete sacar un
plato en un tiempo determinado lo cumple

6 | Cuando usted presenta una queja el personal de
restaurant muestra un interés en solucionar el impase

7 | Los mozos realizan correctamente el servicio desde que
usted ingresa al local

Dimension capacidad de respuesta

8 | El personal del restaurant le presta el servicio de forma
rapida veloz

9 | El personal del restaurant estuvo dispuesto a ayudarlo en
todo momento

10 | El personal del restaurant estuvo dispuesto a absolver las
dudas del servicio

Dimension seguridad

11 | El personal del restaurant transmite confianza

12 | El personal del restaurant durante el servicio fue amable
13 | EI personal del restaurant posee el conocimiento
necesario para responder como se han preparado los
platos solicitados

Dimension empatia

14 | El restaurant don Belisario entiende las necesidades
especificas de sus clientes

15 | El personal de don Belisario le dio un servicio
personalizado

16 | El restaurant don Belisario tiene horarios adecuados de
atencion




Anexo 5
Cuestionario 2

Estimado comensal: estamos efectuando una encuesta a cerca de la satisfaccion del cliente del
restaurante Don Belisario. Las respuestas que brinde serdn de mucha utilidad para lo cual le
pedimos que responda con toda sinceridad.

Informacion general:

Totalmente Muy Satisfecho = 3 Un poco Nada
satisfecho =5 | satisfecho=4 satisfecho = satisfecho =1
2
N° items 112314 |5

Dimensiédn calidad funcional percibida

Se le proporciono el servicio que espera

2 El personal del restaurant entiende sus necesidades e interés a
cerca del servicio

3 El servicio del restaurant don Belisario es satisfactorio a
diferencia de otros restaurantes similares

4 Se siente seguro de la limpieza pulcritud en la elaboracion de los
platos del restaurant don Belisario

Dimensioén calidad técnica percibida

5 Observo mejoras sustanciales en la prestacién del servicio
brindado

6 Sus expectativas fueron satisfechas con el servicio brindado

[EEN

Los servicios digitales como la carta digital con QR son
adecuados

Dimension valor percibido

8 Confia en la pulcritud que pone en la preparaciéon de los platos
por parte del restaurant don Belisario

9 Los precios y la variedad de platos son atractivos en
comparacion con otros restaurantes similares

10 | Si otro restaurant me oferta los mismos platos prefiero retornar a
don Belisario

11 | No se me ha presentado ningun problema con el servicio de la
sucursal don Belisario del Real Plaza Cusco

Dimension confianza

12 | Al concurrir al restaurant don Belisario usted tiene la seguridad
de que no se presentaran inconvenientes con el servicio

13 | Podria recomendar el restaurant don Belisario del Real Plaza
Cusco a otros clientes

14 | Don Belisario del Real Plaza sede Cusco es innovador y con
vision de futuro

Dimension expectativa

15 | El servicio ofertado por don Belisario sede Cusco se adapta a las
necesidades de sus clientes

16 | Los trabajadores del restaurant don Belisario le proporciona una
informacion clara y precisa de lo que oferta

17 | Los trabajadores del restaurant don Belisario sede Cusco tiene
los conocimientos requeridos para el servicio ofertado

Anexo 6



Base de datos
















Variable Satisfaccion del cliente

P10 P11 [P12 P13 P14 P15 P16 P17

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

P1

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
37

38
39
40
41

42

43

a4
a5

46

a7

a8
a9
50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70



71

72

73
74
75
76
77

78
79

80
81

82

83
84
85
86
87

88
89

90
91

92

93
94
95
96
97

o8

29
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
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DCN
BELISARIC

POLLOS A LA BRASA

CARTA DE AUTORIZACION

EP de Restaurantes S.A.C.: Elaboracion y comercializacion de
productos alimenticios, con nombre comercial: Don Belisario con registro
unico de contribuyentes nomero 20545699550 debidamente
representada por su gerente en la sede Cusco, el sefior Héctor Castillo
Ponce identificado con Documento Nacional de Identidad numero
46109299 del registro de personas juridicas de cusco. AUTORIZA a la
solicitud presentada por DENNIS JOHANN RECHARTE HUARANCCA
identificado con documento nacional de identidad numero 46237602y con
codigo de estudiante nimero: 7002794477 perteneciente a la universidad
Cesar Vallejo, para la realizacion de su desarrolio del proyecto de
investigacion titulada “calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el restaurant Don Belisario del Real Plaza Cusco, 2022".

Se expide la presente autorizacion ;fa?a Ilos fines correspondientes

Cusco 12 de abril del 2022

&P OE REsTALnAbTEe £ &
gl CONBEUdARy

5
Héctor Castillo Ponce

Gerente Administrador

Don Belisario - Cusco
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“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Macional
Callap, 26 de marzo de 2022

CARTA MN00102 2022 UCY-CALLACIDG

Sefnor

Héctor Catillo Ponce

Gerente General

Don BELISARID

Jr. Sacsayhuaman 15, Cusco 030032
Cusco. -

Asunto: Autorizar |a toma de encuestas para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de
Ingenieria Industrial

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, pare saludarlo muy cordialmenta en nombre de
la Universidad César Vallejo Filial Callzo v en el mio propio, desesr la confinuidad y
gxitos en la gestion gue viene desempenando.

A zuvez, la presente tiene como objetive solicitar su autorizacian, a fin de que la
Bach. Recharte Huarancca Dennis Johann del Programa de Trulacion para
universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial, pueda ejecutar su investigacion titulada: " Calidad
de servicio y Satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco, 2022", en |z institucion que pertenece a su digna Direccion; agradecere se e
brinden las facilidades comespondientas.

Zim ofro parficular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos
de mi especial consideracion personzal.

Atentamen

ME. Antis Jesls Cruz Escobedo
Coordingdor del Taller de Investigacion - Esc. de Ing. Industria
UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

ooz Archivo PTLN.



Anexo 9

ucv
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION

N DIMENSIONES / (tems Pertinencia | Relevancia’ | Claridad’
. 1
VARIABLE |I: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: elementos tangibles ss [no| si [no| st [ NO
1 El restaurante don Belisario cuenta con equipos y mobillario de aspecto 7
2 Las Instalaciones fisicas del restaurante don Belisario son visualmente |
atractivos. X X X
3 Los trabajadores del restaurante se encuentran correctamente uniformados, X X X
4 La presentacion de la carta de mend digital, la presentacién de los platos es X
isual atractivos. X )<
DIMENSION 2: Fiabilidad st [no| st [NO| 51 | NO
5 Cuando el personal de restaurant le promete sacar un plato en un tiempo
determinado lo cumple. x )( X
6 Cuando usted presenta una queja el personal de restaurant muestra un interés X )(
en solucionar el impase, )(
7 Los moz0s realizan correctamente ¢l servicio desde que usted ingresa al local. | X < N
DIMENSION 3: capacidad de respuesta St |[NO| SI | NO| S | NO
8 | El personal del restaurant le presta el servicio de forma rapida veloz. 3 X P
El personal del restaurant estuvo dispuesto a ayudarlo en todo momento.
9. X X X
1 | El personal del restaurant estuvo dispuesto a absolver 1as dudas del servicio,
4 i X % X
DIMENSION 4: seguridad X % 4
1 | El personal del restaurant transmite confianza,
1 X X X
1 | El personal del restaurant durante el servicio fue amable.
2 >4 -4 X
1 | El personal del restaurant posee el conocimiento necesario para responder como >(
3 | se han preparado los platos solicitados. 7< )(
DIMENSION EMPATIA
1 | Elrestaurant don Belisario entiende las necesidades especificas de sus clientes,
4 X .4 X
1 | El personal de don Belisario le dio un servicio personalizado.
5 X X X
1 | El restaurant don Belisario tiene horarlos adecuados de atencldn.
6 X
VARIABLE I1: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA ss [no[ st [no[ st [ nO
1 Se fe proporciono el servicio que esperaba P P, d X
2 El personal del restaurant entiende sus necesidades e interés a cerca del
servicio. X X X
3 El servicio del restaurant don Belisario es satisfactorio a diferencla de otros
restaurantes simifares, X )< X
4 Se siente seguro de la limpieza puleritud en la elaboracién de los platos del X )(
restaurant don Belisario. x
DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA 2
5 Observo mejoras sustanciales en la prestacion de! servicio brindado. - X )(
6 Sus expectativas fueron satisfechas con el servicio brindado. X > 3¢
7 Los serviclos digitales como la carta digital con QR son adecuados. e b4 >
DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO /
8 | Confia en la pulcritud que pone en |a preparacion de los platos por parte del X
restaurant don Belisario. X )(
9 | Los precios y |a variedad de platos son atractivos en comparacién con otros
restaurantes similares. X )( X
1 | Siotro restaurant me oferta los mismos platos prefiero retornar a don Belisario. X X X
0
1 | No se me ha presentado ningdn problema con el servicio de la sucursal don x x X |
1 | Belisario del Real Plaza Cusco. |
DIMENSION CONFIANZA |
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-

Al concurrir al restaurant don Bellsario usted tiene la seguridad de que no se
2 | p an inconveni con el servicio.

Podria recomendar ¢l restaurant don Belisario del Real plaza Cusco a otros
chentes,

-

Don Belisanio del Real Plaza sede Cusco es innovador y con visién de futuro.

DIMENSION EXPECTATIVA
£l servicio ofertado por don Belisaro sede Cusco se adapta a las necesidades de
sus clientes,
Los trabajadores del restaurant don Belicario e proporciona una informacidn clara
y prectsa de lo que oferta.
Los trabajadores del restaurant don Belisario sede Cusco tiene los conocimientos

reiueridos iara el servido ofertado.

Observaciones: (precisar si hay suficlencia): Si presenta suficiencia

XXX [%X %
X IxIX] [ X|X [X
XIXx[X|[X |X [X

N e e

Opinion aplicable: Aplicable: { X ) " Aplicable después de corregir: { ) No aplicable: { )
Apellidos y nombres del juez validado. Dr/Mg.: __Danny Holguin Herrera
Especialidad del vzlidador: Ingeniero Industrial

3 ElItam cor al pto tedvica formulad
* rel £1 em es apropiade pare repe w o o Tica dei
* Claridad: Se entiende, sin dificultad slgoss o do cel tem, es tontiso, exacto y directo,

Nota: Suficienchs, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes.
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CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENIDQ DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE; CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION

N DIMENSIONES / ftems Partinancia | Relavancia® | Claridad?

DIMENSION 1: elementos tangibles
1 El rastaurants don Belicaris ruenta eon eauipas v mohiliaria ds azpercts
moderno.

NO

NO

VARIABLE I: CALIDAD DE SERVICIO
St
-

2 Las Instalaciones fisicas del restaurante don Belisario son visualmente
atractives,

3 Les trabajadores del restaurante se encuentran correct te uniformad

4 La presentacion de la carta de mena digital, la presentacién de los platos es
visualmenta atractivos.

DIMENSION Z: Frabilidad NO NO

] Cuando ¢l personal de restaurant le promete sacar un plate en un tiempo
determinado lo cumple.

L] CUaNCo USTed Presenta una quela el Personal de restaurant MUasTra un Interés
en solucionar el impase.

7 Los mozos realizan correctamente ¢l servicio desde que usted ingresa al local.

NO NO

DIMENSION 3: capacidad de respuesta

8 | El personal del restaurant le presta el servicko de forma rapida veloz.

g
< (Mg Y[ lel RSS2
AN AS LAY AN I £ B IR N BN

El personal del restaurant estuvo dispuesto a ayudarlo en todo momento,

A% \\u\\\ g"\? o

i | El personal del restaurant estuvo dispuesto a absolver las dudas del servicio,

AN
%

DIMENSION 4: seguridad

Cl personal dal restoursnt wsnsmne canfisnea,

AN
<
AN

El personal del restaurant durante el servicio fue amable.

El personal del restaurant posee el conocimiento necesario para responder como
se han preparado kos platos solicitados.

WO IR e e
v s
& |
X

DIMENSION EMPATIA

El restaurant don Belisario entlende las necesldades especificas de sus clentes, v

El personal de don Belisario le dio un servicio personafizado.

<
N
\

EE [T P

El restaurant don Belisario tiene horarios adecuados de atencidn, v 7

VARIABLE I1: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA NO Sl NO

1 Sele proporcione el servicio que esperaba

2 El personal del restaurant entiende sus necesidades e interés a cerca del
servicio.

v

\\Tﬂ

3 El servicio del restaurant don Belisario es satisfactorio a diferencia de otros
restaurantes similares.

-
\

\\\\2

4 Se slente seguro de |3 limpleza pulcritud en 1a elaboracion de los platos del
restaurant don Belisario,

DIMENSION 2: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Observe mejoras sustanciales en la prestacion del servicio brindado.

Sus expectativas fueron satisfechas con el servicio brindado,

AR
t§‘

Talale

“lfoi_suvidos digitales como la carta digital con QR son adecuados.

d

DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO

8 | Confia en Ia pulcritud que pone en la preparacion de los platos por parte del
restaurant don Belisario.

Los precios y la varledad de platos son atractivos en comparacion con otros
restaurantes similares.

AN

§i otro restaurant me oferta los mismos platos prefiero retornar a don Belisario.

<

NSNS R
<

AURANEAN

No se me ha presentade ninglin problema con el serviclo de la sucursal don
Belisarlo del Real Plaza Cusco.

-

DIMENSION CONFIANZA
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1 | Al concurrir al restaurant don Belisario usted tiene la seguridad de que no se v v 4
2 |p taran Inc ° con el servicio.

Podria recomendar el restaurant don Belisario del Real plaza Cusco a otros
1 | clientes. /
3

Don Belisario deol Real Plaza sede Cusco es innovador y con visién de futuro.
1 v v e
4

DIMENSION EXPECTATIVA

1 | El servicio ofertado por don Belisario sede Cusco se adapta a las necesidades de s & v
5 | sus clientes.
1 | Los trabajadores del restaurant don Belisario le proporciona una informacion clara v v v
6 | v precisa de bo que oferta,
1 | Los trabajadores del restaurant don Belisario sede Cusco tiene los conecimientos v v P
7

Opinidn aplicable: Aplicable: { X )

Si presenta suficiencia

rviutrldos ira el serviclo ofertado.

Observaciones: (precisar si hay suficiencia):

Apellidos y nombres del juez validado. Dr./Mg.: _Wency Flores Santa Cruz

Aplicable después de corregir: ()

No aplicable: { )

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial
* Per £l nem de al tedrico formulade.
 redevancla: £ Item es aproplado para al o peciica del constnucto.

¥ Claridad: Se ertiende, sin dfoutad alguna el enunciaco del ltem, &5 condiso, exaceo y drecto.
Nota: Suficiencia, se dice sufickenda cuando ks Iters planteados son sulicientes.

Fecha: )| deNoc\. del 2022

Pt Yséz673
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N DIMENSIONES / Items Pertinencia | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
. 1
VARIABLE |: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: elementos tangibles s |[Nno| st [no| st [ NO
1 El restaurante don Belisario cuenta con equipos y mobillario de aspecto \<
modermao. / X X
2 Las instalaciones fisicas del restaurante don Helisado son visualmente \
3 Los trabajadores del restaurante se encuentran correctamente uniformados.
4 La presentacion de la carta de mend digital, Ia presentacién de los platos es )( X
visualmente atractivos. X
DIMENSION 2: Fiabilidad i [No| st [ NO | SI ! NO
5 Cuando ¢f personal de restaurant le promete sacar un plato en un tiempo
determnado lo cumple.
6 Cuando usted presenta una gueja el personal de restaurant muestra un interés
en solucionar of impase.
7 Los mozos realizan correctamente el serviclo desde que usted ingresa al local.
DIMENSION 3: capacidad de respuesta SI NO St NO | SI NO
8 | El personal del restaurant Je presta el sarvicio de forma répida veloz. A K K
El personal del restaurant estuvo dispuesto a ayudario en todo momento.
Ak X X X
1 | El persona’ del restaurant estuvo dispuesto a absolver las dudas del servicio. |
of X X X
DIMENSION 4: seguridad
1 | E! personal del restaurant transmite confianza.
1 X X X
1 | El personal del restaurant durante el senicio fue amabie.
2 X X X
1 | El personal del restaurant posee el conocimi io para respender como
3 | se han preparado los platos solicitados. )( X X
DIMENSION EMPATIA
1 | El restaurant don Belisario entiende las necesidades especificas de sus clientes,
. X X X
1 | El personal de don Belizario fe dio un serviclo personalizada. . -
5 ¥ b X
1 | Fl roctavreant don Rslicario tisne hararos adocuados de stencidn / ’
G X P X
VARIABLE II: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA St NO Sl NO | SI NO
1 Se ta proporcionn & servicio que esperaba 4 ¥ ¥
2 £l personal del restaurant entiende sus necesidades ¢ intorés a cerca del i X X
servicio. X
3 El servicio del restaurant gon Bellsarlo es satisfactorlo a diferencia de otros X 4 X |
restaurantes simiargs, ; |
4 Se siente seguro de la limpieza puteritud en la elaboracién de los platos del v X
TESTAUraNT Jon Belisano. X 4
DIMENSION 2+ CALIDAD TECNICA PERCIRIDA
1 Ol inaer wan 1 U st st e Sahwe sert Do presen o S el saerwie o Lo edes. )rf o 2
6 Sus expectativas fueron satisfechas con el servicio brindado, 3 N 34
7 Los servicios digitales como la carta digital con GR son adecuados. 74 X >
DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO
8 | Confia en la pulcritud que pone en |a preparacidn de los platos por parte del X X )(
restaurant don Belisario.
9 | Los precios y la variedad de platos son atractivos en comparaciéon con otros X X X
restaurantes similares,
1 | Sl otro restaurant me oferta los mismos platos prefiero retornar a don Belisario, X % X
0
1 | No se me ha presentado ningdn problema con el servicio de |a sucursal don X X X
1 | Belisario del Real Plaza Cusco.
DIMENSION CONFIANZA
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1 | Al concurric al restaurant don Belisario usted tiene la seguridad de que no se >

2 | presentaran inconvenientes con el servicio. X X!
Podria recomendar el restaurant don Belisario dal Real plaza Cusco a otros

1 | clentes,

= X X X
Don Belisario del Real Plaza sede Cusco es innovador y con vision de futuro.

: X X X

DIMENSION EXPECTATIVA

1 | El servicio ofertado por don Bedisario sede Cusco se adapta a las necesidades de

5 | sus clientes, >( X X

1 | Los trabajadores de! restaurant don Belisario e proporciona una informacion clara )(

6 |y precisa de lo que oferta. >( X

1 | los trabajadores del restaurant don Belisario sede Cusco tiene los conocimientos )(

7 | requeridos para el servicio ofertado. X X

Observaciones: (precisar si hay suficiencia): Si presenta suficiencia

Opinidn aplicable: Aplicable: ( X ) Aplicable después ce corregir:{ ) No aplicable: ( )
Apellidos y nombres del juez validado. Dr./Mg.: _JeYyson Mario Alzamora Prado
Especlalidad del validador: Ingeniero Industrial

Fecha: 12 de Aby/ del 2022

Firma del experto Informante.

DNI:
& El ltam P al corcapto Yedvico formulado.
7 relevancis: £ item es spropisdo pats rep ol 0 e especiics ded constructo, COLEGO! gg
* Claridad: Se entiende, sin cificultad dguns o enunclado del Item, es tonciso, exacto y directo, &

Nota: Suficenca, se dice suficlencla cuando los items plinteados son suficetes.

TIng. Jeyson Hario lora Prado
ﬂ%l
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FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LINARES SANCHEZ GUILLERMO GILBERTO, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CALLAO, asesor de Tesis titulada:
"Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant Don Belisario del Real Plaza
Cusco, 2022", cuyo autor es RECHARTE HUARANCCA DENNIS JOHANN, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 08 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
LINARES SANCHEZ GUILLERMO GILBERTO Firmado electrénicamente
DNI: 06814198 por: GLINARESS el 08-
ORCID: 0000-0003-2810-658X 07-2022 10:26:51

Caddigo documento Trilce: TRI - 0328271

oo INVESTIGA
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