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Resumen

Investigacion que plante6 como objetivo determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfacciéon del cliente (y de sus dimensiones valor, desempefio y
relacion) en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021. Asi mismo, se
considerd en la metodologia un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con nivel
explicativo y descriptivo, de disefio no experimental y con corte transversal. La
poblacion estuvo conformada por los clientes de la empresa estudiada (infinita). La
muestra del estudio fue de 384 clientes. La técnica que se aplicé fue la encuesta de
modalidad virtual. El instrumento consté de 20 items, el cual fue validado
cualitativamente y cuantitativamente, avalado por 3 jueces expertos con el
coeficiente de V. Aiken de 0.99; los resultados de confiabilidad dieron valores de
0,956 alfa de Cronbach general y 0,927 y 0,934 de dos mitades de Guttman. Se
obtuvieron resultados de pruebas de normalidad, estadisticos descriptivos
generales y también por items, ademas de inferenciales. Se concluy6 que la calidad
de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa
gastronémica, Puente Piedra, 2021 (sig. = 0.000; r>=0.54) asi como las dimensiones
valor, desempefio, relacion (sig.=0.000; r?=0.444; sig.=0.000; r?=0.436; y
sig.=0.000; r’=0.433 respectivamente).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, marketing
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Abstract

The objective of this research was to determine the influence of service quality on
customer satisfaction (and its dimensions value, performance and relationship) in a
gastronomic company, Puente Piedra, 2021. Likewise, a quantitative approach was
considered in the methodology, of an applied type, with an explanatory and
descriptive level, non-experimental design and cross-sectional. The population
consisted of the clients of the company studied (infinite). The study sample consisted
of 384 customers. The technique applied was the virtual survey. The instrument
consisted of 20 items, which was validated qualitatively and quantitatively, endorsed
by 3 expert judges with the V. Aiken coefficient of 0.99; the reliability results gave
values of 0.956 Cronbach's alpha overall and 0.927 and 0.934 of two halves of
Guttman. Results were obtained from normality tests, general descriptive statistics
and also by items, as well as inferential statistics. It was concluded that service
quality significantly influences customer satisfaction in a gastronomic company,
Puente Piedra, 2021 (sig.=0.000; r>=0.54) as well as the dimensions value,
performance, relationship (sig.=0.000; r?=0.444; sig.=0.000; r?=0.436; and
sig.=0.000; r’=0.433 respectively).

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, marketing

viii



l. INTRODUCCION

Para la realidad problematica, es decisivo enfatizar que la calidad de servicio
se ha vuelto en un tema muy tratado por muchas empresas acogiéndola segun su
rubro, principalmente las que brindan un servicio como son las empresas hoteleras,
gastronomicas, salud, entre otras y aun mas con lo que nos acontece hoy por la
pandemia del Covid 19, que los exigio a tener un protocolo de bioseguridad para el
cuidado tanto de lo clientes como los trabajadores. La calidad de servicio es
conceptualizada como el cimiento de cualquier proyecto de emprendimiento para su
desarrollo y progreso en el mercado porque abarca desde cumplir con las
necesidades hasta alcanzar las expectativas del cliente (Pérez, 1994).

Existen casos exitosos sobre la calidad de servicio a nivel mundial. En Espafia,
la organizacion industrial Virospack ha optado trabajar con IFS Cloud para poder
agilizar sus procesos para una buena toma de decisiones, lo cual ha aportado
positivamente ya que sus ventas aumentaron en un 20% en el afio 2020 (Cio From
IDG, 29 de octubre del 2021). En el Perd, las instituciones financieras tuvieron que
implementar diversos medios y creaciones de pagos para que el ciudadano realice
sus transacciones y pagos de servicio desde casa, facilitando y agilizando los
procesos sin necesidad de recurrir a la entidad presencial, por lo que en la crisis la
aplicacion del BCP fue una de las aplicaciones mas usadas después de Facebook,

WhatsApp e Instagram (Comercio, 4 de noviembre del 2021).

En Puente Piedra, una empresa del rubro gastronomico desea incrementar la
satisfaccion de sus clientes. Se ha planteado como posible alternativa de solucién
el enriquecimiento de la calidad de servicio, lo cual podria influir en la satisfaccion

del cliente en dicha industria gastrondmica ubicada en Puente Piedra, Lima, 2021.

Segun el autor Gomez (2012), infirié que el planteamiento del problema es la
contextualizacion donde se va a desarrollar la investigacion y se va a partir para
determinar los objetivos e hipétesis para darle una solucidén a ese problema. Para
ello se debe tener en cuenta la descripcion, los elementos y una formulacién clara
y con mucha precisién para que todo marche bien en el desarrollo y elaboracién de

la investigacion.



En ese sentido el problema general de la investigacion fue: ¢como influye la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica,
Puente Piedra, 20217

Seguidamente se tiene los problemas especificos las cuales fueron: ¢cémo
influye la calidad de servicio en el valor del cliente en una empresa gastronémica
Puente Piedra, 2021?, ¢como influye la calidad de servicio en el desempefio del
cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021?, y ¢como influye la
calidad de servicio en la relacion del cliente en una empresa gastrondmica, Puente
Piedra, 20217

El estudio se justifica tedéricamente. Segun Fernandez (2020), este tipo de
estudios tiene la caracteristica de generar cierta reflexion sobre los temas tratados,
conceptualizando los temas para contrastar con informacion recopilada de la
investigacion con la informacion ya declarada por varios autores. Este estudio
analizé las variables “calidad de servicio” y “satisfaccion del cliente”, explorando las
teorias de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) y de Staton, Etzel y Walker (2007),
se logré construir esta investigacion que tenia que llenar el vacio literario
relacionado con la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en una empresa

gastrondémica en el afio 2021.

El estudio se justifica metodologicamente. Al respecto, Fernandez (2020),
este tipo de estudios tiene la caracteristica de estudiar las variables para analizar el
comportamiento a través de la elaboracion de un instrumento (cuestionario), que
sera aplicado por la colectividad cientifica. Esta investigacion desarroll6 un
cuestionario que mide las variables “calidad de servicio” y “satisfaccion del cliente”,
el cuestionario tuvo 30 items y fue validado por personas expertas ademas de

presentar un alto nivel con confiabilidad.

El estudio se justifica practicamente. Al respecto Fernandez (2020), este tipo
de estudios tiene la caracteristica de brindar soluciones préacticas a la existencia de
un problema que aqueja a la entidad empresarial y de la sociedad. Esta

investigacion reconocid que la satisfaccion del cliente en la empresa gastronémica



de Puente Piedra, 2021 pudo ser influenciada por los componentes de la calidad de
servicio imitando la teoria de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1985).

Adicionalmente, el objetivo general fue: determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra,
2021.

Y en cuanto a los objetivos especificos son: determinar la influencia de la
calidad de servicio en el valor del cliente en una empresa gastronémica, Puente
Piedra, 2021; determinar la influencia de la calidad de servicio en el desempeiio del
cliente en una empresa gastrondmica, Puente Piedra, 2021; y Determinar la
influencia de la Calidad de servicio en la relacién del cliente en una empresa

gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

Por ultimo, se plante6 como hipotesis general: la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa gastrondémica,
Puente Piedra, 2021.

Ademas, las hipotesis especificas se clasifican en tres partes: la calidad de
servicio influye significativamente en el valor del cliente en una empresa
gastrondémica, Puente Piedra, 2021; la calidad de servicio influye significativamente
en el desempefio del cliente en una empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021;
la calidad de servicio influye significativamente en la relacion del cliente en una

empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.



Figura 1.
Gréfica resumida de las hipotesis
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Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa Microsoft Power Point.



Il. MARCO TEORICO

En esta investigacion se analizaron trabajos previos, los cuales se detallan a

continuacion:
A nivel internacional:

En Cuba, los autores Fuentes, Gonzalez, Parrado y Galvez (2020), en su trabajo
de investigacién, encontramos al objetivo general que consiste en analizar la mejora
continua sobre la calidad que recibe del servicio gastronémico El enfoque del
articulo fue cuantitativo. La muestra fue de 125 clientes. Se lleg6 a la conclusion a
través de una encuesta a los consumidores con relacién al servicio brindado fue
pésimo, por la insatisfaccion de los mismos, ya sea por el ambiente, el tiempo de
entrega de las comidas y el trato hacia ellos. Por lo que se tiene que poner mayor

enfasis en esos puntos para mejorar el servicio.

En Venezuela, los autores Torres y Mora (2017) realizaron un proyecto que
sostuvo como objetivo explorar la importancia sobre la direccion de sucesos en los
negocios de comida rapida. El enfoque de la investigacion fue cualitativo. El estudio
realizado concluyo que existen elementos que ayudan a relacionarnos mas con los
usuarios y conocer sus requerimientos para cumplir con cada una de sus
esperanzas. Se ha tomado importancia a la gestion que se puede crear a través de
lo que experimentan en las instalaciones, para que el cliente vuelva a consumir y

disfrutar de esos momentos.

En Venezuela, los autores Morillo, Del Valle Landaeta (2016) expusieron un
proyecto que aprecié como objetivo general definir el comportamiento de los niveles
de calidad del servicio segun las caracteristicas de los usuarios en negocios de
comida rapida del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, 2016. El
enfoque del trabajo fue cuantitativo. Se utilizé una muestra de 204 usuarios
seleccionados al azar. La prueba estadistica fue Anova con un r>=0,646 y se lleg6
a la conclusion que los niveles de calidad son muy poco practicados, dando como
resultado poco satisfactorio para los comensales de ese sector a lo que se refiera

al modo de tratar, la empatia, fiabilidad, entre otras habilidades blandas, asimismo



se hall6 una discriminacién por los sectores econdmicos, pero se tomara en cuenta
para establecer nuevas estrategias de precios para que todos los productos sean

accesibles para todo tipo de publico.

En Venezuela, los autores Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoine (2019)
mostraron un proyecto que exhibié como objetivo general estimar la apreciacion de
componentes del desenvolvimiento de los usuarios en servicios de comida que
ofrecen los restaurantes para establecer la categoria de satisfaccion de los clientes.
El enfoque del trabajo fue cuantitativo. Su muestra fue de 262 clientes. Se defini6
que la calidad de servicio que ofrecen los restaurantes esta dividida por clases
sociales y cada una de ellas tiene un concepto del restaurante, pero se concilié a
gué se tiene que regenerar la calidad de servicio que se ofrece para que todos den

un mismo concepto de atencion.

En Venezuela, los autores Torres y Mora (2017) exhibieron una proyecto que
manifestd un objetivo general que consistio en la percepcion de los clientes. El
enfoque del trabajo fue mixto. La muestra fue de 106 personas. Se determin6 que
existen patrones que intervienen en la satisfaccion del cliente que son los elementos
gue estan directamente relacionado con el producto, la calidad, la presentacion
entre otros, asimismo toman en cuenta la forma en la cual son tratados, la
amabilidad, empatia y fiabilidad que transmiten, asi como la facilidad y la comodidad
gue brindan. Las cuales se pueden establecer estrategias para poder generar una

experiencia mas inolvidable para los consumidores.

En Brasil, los autores Correa y Raguenet (2020) mostraron un proyecto que
mantuvo un objetivo general que consistié en analizar los requerimientos de las
personas con el fin de poder complacerlos por lo que cada dia aparecen nuevas
tendencias y poder responder de una manera favorable. El enfoque de la
investigacion fue cualitativo. Los resultados que se obtuvieron manifestaron que la
competencia entre restaurantes muy grande, Por lo que se haran estudios

posteriores para poder mejorar la situacion del cliente.

En México, los autores Monroy y Urcadiz (2020) presentaron una investigacion

gue mantuvo un objetivo general que consisti6 en conocer las impresiones de los



usurarios de la satisfaccion y la calidad se servicio en los restaurantes,
estableciendo un simil entre los clientes nuevos y ya existentes. El enfoque del
estudio fue cuantitativo y se utiliz6 como muestra 162 comensales nacionales y
forAneos. La prueba estadistica fue Correlacion de Pearson, teniendo como
resultado r=0.80 para la poblacién nacional y r=0.72, para las personas extranjeras.
Se determind el vinculo que tiene la variable independiente con la variable
independiente entre los clientes consecutivos y los clientes nuevos o también
llamados extranjeros y cémo influye en la percepcion de estos, difiriendo mucho en
las especialidades de los platos que brindan los restaurantes.

En México, los autores Monroy y Urcadiz (2018) mostraron un proyecto que
mantuvo un objetivo general que consistia conocer el nivel de acontecimiento de las
medias de la calidad en las medias de la Satisfaccion en los restaurantes. El
enfoque del trabajo fue cuantitativo y la muestra que se utilizé fue a 207 clientes
recurrentes al servicio. La prueba estadistica que utilizaron los autores fue la
correlacion de Pearson siendo r=0.9. Se determind que en la investigacion los
clientes mantienen un buen concepto de los restaurantes de las dos variables,

manifestando asi una reputacion buena y favorable para el rubro de restaurantes.

En México, el autor Monroy (2020) presentd una investigacion que tuvo como
objetivo general delimitar las captaciones del servicio de los clientes hombre y
mujeres a través del modelo Servperf. El enfoque del estudio fue cuantitativo. La
muestra fue de 162 clientes, la prueba estadistica que utilizé el autor fue la
correlacién de Pearson teniendo r=0.80. En la investigacion se evidencio que para
poder satisfacer al cliente se debe ser mas competitivo en el mercado y asi
captarlos, con los elementos correctos se puede mejorar tanto la calidad de lo que
se ofrece y el servicio que se va a brindar, los destinos turisticos tienen que estar

en constante innovacién para no quedarse en el olvido.

En México, los autores Zarraga, Molina y Corona (2018) presentaron una que
tuvo como objetivo general analizar las relaciones sobre la satisfaccion de cliente y
calidad del servicio. El enfoque fue cuantitativo. La muestra fue de 200 personas, el

estadistico de prueba fue la de ajuste de bondad que fue de 0.912. En el trabajo de



investigacion se detall6 que en la calidad de servicio intervienen 2 factores claves
gue hacen la que la calidad de servicio sea eficiente como lo es en el servicio mismo
gue se ofrece y el trato de personal, esos 2 factores se complementan entre si para
que el cliente pueda dar una evaluacion y con ella se verd las deficiencias que tiene

el negocio.

En México, el autor Monroy (2019) presentd una investigacion tuvo como objetivo
general comprender el marco conceptual; y al mismo tiempo, explicar temas de
indole cualitativo para casos de estudio dentro del entorno de restaurantes de
comida rapida. El enfoque del trabajo estudiado fue cualitativo. En la investigacién
se concluye que la competencia en el mercado cuando se estudia a un sector
especifico se detalla con mas importancia los factores que involucran llevar
mantener una relacion intima con el cliente, y cumplir con lo que esta deseando el
cliente, asimismo requiere de mucho esfuerzo de las areas involucradas que son el
personal de atencion, la calidad en las comidas y la solucion de problemas
inmediatas que se le puede dar a los clientes por lo tanto es necesario e
indispensable que se revise a diario aspectos que tiene que ver con la comida y la

conducta del personal que se relaciona directamente con el cliente.

En Ecuador, los autores Cevallos, Bastidas, Fierro y Ordofiez (2019) presentaron
una investigacion que dispuso un objetivo general que consistia en declarar la
calidad del servicio y principios de rotulo, en el restaurante Tapas & Topes. El
enfoque de trabajo estudiado fue cuantitativo. La muestra fue 232 clientes. Se
concluyé que la investigacion, asimismo, para la variable calidad de servicio, los
consumidores valoran los recursos tangibles e intangibles que reciben por parte de
la empresay si es positivo el cliente saldra satisfecho de la experiencia que paso y
probablemente quiera volver a repetir esa vivencia ya sea por el ambiente, los
platos, la forma de tratar a los clientes. Por lo tanto, un local bien elaborado, con los
elementos que llaman la atencion tiene que ser aprovechado en su maximo para

darle al cliente un ambiente agradable y limpio.

En Colombia, los autores Macias, Rodriguez y Barriga (2021) presentaron una

investigacion que tuvo como enfoque del trabajo fue mixto. La muestra que se utilizé



fue 104 clientes, la prueba probabilistica fue la correlacién de Pearson r=0.314
(PFQ) y 0.499 (e-SAT). En la investigacion se concluy6 que por la pandemia que se
esta atravesando la calidad de servicio se esta demostrando por medio de las
ventas del delivery y por lo estudiado se mejorara en las practicas del servicio que

se brindara para ofrecer una experiencia grata.
A nivel nacional:

En Cajamarca (Peru), los investigadores Fernandez y Vigo (2018) expusieron un
proyecto que mantuvo como como objetivo, definir el grado de calidad de servicio
de los negocios de comida del departamento de Cajamarca. El enfoque del trabajo
fue cuantitativo y se utilizé una muestra de 10 restaurantes. Se lleg6 a la conclusion
gue los restaurantes de Cajamarca mantienen una calidad de servicio moderada,
no sobrepasa lo que el consumidor desea y espera, Sino que se mantiene neutro,
se rescata el ambiente, el aseo, la disciplina y el profesionalismo del personal con

el que trabajan.

En Chiclayo (Peru), los autores Rafael y Ramirez (2019) presentaron una
investigacion que sostuvo un objetivo general que consistia en descifrar que relacion
tienen la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco Pichincha-
Agencia. El enfoque fue cuantitativo y la muestra fue a 260 clientes del banco. La
prueba estadistica que se realiz6 fue el de rho Spearman siendo r=0.751. El
resultado que se obtuvo fue que si hay una correlacidbn entre las variables
designadas y que estan completamente complacidos por forma de atencion con las

gue se les trata.

En Chiclayo (Peru), el autor Alcarazo (2019) presentd una investigacion que
sostuvo como objetivo principal especificar mejoras para optimizar la estimacion de
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. El enfoque del trabajo fue
cuantitativo y la muestra que se utilizé fue a 223 usuarios. La prueba estadistica que
empled fue el coeficiente de Pearson siendo r=0.541. Se concluyé en base a los

rendimientos de las pruebas que si hay concordancia en las variables estudiadas.

En Puno (Peru), la investigadora Garcia (2019) presentd su investigacion que

mantuvo un objetivo general que consistia en conocer la conexién que hay sobre la
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calidad de servicio y satisfaccion al cliente en la tienda Topitop de Real plaza
Juliaca, 2019. El enfoque del trabajo de investigacién fue cuantitativo y la muestra
que se utilizé fue a 304 clientes. La prueba estadistica fue Tau_b de Kendall siendo
r=0.791. Se concluy6 que existe un nexo entre la primera variable con la segunda

variable, por ende, en dicha tienda si se ofrece una atencion de calidad.

En Trujillo (Peru), el autor Arroyo (2018) presentd una investigacién que tuvo
como objetivo general conocer el nexo que posee la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la clinica Protto Salud, Trujillo,2017 El enfoque del
trabajo estudiado fue cuantitativo y la muestra que se utilizé fue a 332 clientes. Se
concluy6 que el personal mantiene una informacion unanime de los clientes y todos
tienen conocimiento para atender cualquier duda por parte de los clientes,
asimismo, los clientes o usuarios se sienten en confianza por el servicio que se le

ofrece.

En Trujillo (Peru), el autor Polo (2019) expuso un proyecto que manifesté un
objetivo general de evaluar la incidencia sobre la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de la emresa Yomiqui E.I.R.L Trujillo al 2018. El enfoque fue
el cuantitativo y la muestra que se utilizo fue a 69 clientes. La prueba estadistica fue
la correlacion de Pearson siendo la r=0.777. Se determiné que los productos fueron
positivos, que si existe una ilacion entre las variables estudiadas y la empresa si se
encuentra en una posicion de estratégica de poder tomar decisiones a largo plazo

porque tiene la confianza de sus clientes y se sus colaboradores.

En Trujillo (Pert), la investigadora Peltroche (2016) present6 una investigacion
gue mantuvo como objetivo general descifrar la conexion entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del cliente de la empresa estudiada. El enfoque del trabajo fue
cuantitativo y la muestra que se utilizé fue a 226 usuarios. La prueba estadistica que
utilizo la investigadora fue rho de Spearman siendo r=0.569. Se concluyé una
relacion moderada con esos resultados de las variables mencionadas en la

investigacion.

En Trujillo (Peru), los autores Narvaez y Vera (2019) presentd una investigacion

gue sostuvo como objetivo general evaluar el grado de correlacion entre la calidad
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del servicio y la satisfaccion del cliente. El enfoque del trabajo fue cuantitativo y la
muestra que se utilizé fue a 30 clientes. La prueba estadistica que utilizaron los
autores fue la correlacion de Pearson siendo r=0.519. Se concluyd una relacion
moderada, lo cual se recibe la hipétesis que se ha planteado anteriormente en el

trabajo mencionado.

En Lima (Peru), la investigadora Jara (2017) presentd un proyecto que mantuvo
como objetivo general conocer la asociacion que poseen la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente en la empresa de la investigacion. El enfoque del trabajo fue
cuantitativo y la muestra que se utilizé fue a 60 usuarios. La prueba estadistica fue
el coeficiente de correlacion de Pearson siendo r=0.819. Se concluyé una
correlacion aceptable sobre la variable independiente hacia la variable
independiente.

En Lima (Peru), la investigadora Jara (2018) presentd una investigacion que
posee un objetivo general que consiste en descifrar la conexion sobre calidad de
servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa. La investigacion manejo
un enfoque cuantitativo y la muestra que empleo fue a 48 consumidores. La prueba
estadistica que utilizé la investigadora fue el coeficiente rho de Spearman siendo
r=0.589. Se concluy6 que, si hay un vinculo entre las variables, por ende, se aceptan

las hipdtesis del investigador.

Continuando con el detalle de la investigacion, se mencionan las teorias
relacionadas con la investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente

En cuanto a la primera variable, calidad de servicio, Zeithaml, Berry y
Parasuraman (1985), mencionan que este tema consiste sobre relacion que se da
entre el cliente y el colaborador juntamente con los elementos de la empresa para
el desarrollo del servicio a ofrecer. Asimismo, detallan 3 dimensiones de la calidad

que son.

Calidad fisica. En este ambiente intervienen los elementos fisicos que se

utilizan para brindar el servicio.
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Calidad corporativa. En este ambiente lo que interviene son los aspectos que
pueden ocasionar dafios o perjuicios a imagen de la empresa, asi como también

reconocimientos etc.

Calidad interactiva. En este ambiente influye mucho la relacion que tienen los

colaboradores entre si y con los clientes mismos. Mayor detalle en la Figura 2.

Figura 2.
Dimensiones de calidad.

En este ambiente
interviene los
elementos fisicos que
se utilizan para brindar
el servicio

; Calidad interactiva
En este ambiente lo que

interviene son los
aspectos que pueden
ocasionar dafios o
perjuicios a imagen de
la empresa, asi como
también
reconocimientos etc.

En este ambiente
influyen mucho la
relacion que tienen los
colaboradores entre siy
con los consumidores
mismos.

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Zeithaml, Berry y

Parasuraman (1985).
Por otro lado, se tiene el modelo SERVQUAL.

1. Confiablidad. Se refiere a ponerse en el lugar de la otra persona, mostrando

cierto interés y una atencion particular dependiendo su situacion del cliente.
2. Fiabilidad. Es el actuar de manera prudente y confiable ante los demas.

3. Responsabilidad. Poseer las capacidades y habilidades requeridas para el
puesto a ejercer, asi como también el actuar cuidadosamente al momento de tener

contacto con los clientes.

4. Capacidad de respuesta. Tener los elementos claves para poder solucionar

los enigmas de los clientes.

5. Elementos tangibles. Son las instalaciones de la empresa, maquinarias,

artefactos eléctricos, personal, utensilios, etc.
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Figura 3.
Modelo Servqual.

Confiablidad Confianza o empatia
Servicio percibido
Fiabilidad Fiabilidad

Responsabilidad Responsabilidad

Capacidad de respuesta
Servicio esperado
Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Elementos tangibles

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Zeithaml, Berry y
Parasuraman (1988).

A la vez, Staton, Etzel y Walker, garantizan que la calidad de servicio es el punto
de diferenciacion de una sociedad de otra que estan en el mismo rubro o mercado
competente. La calidad es definida por los clientes, la evalian y luego comparan si
cumplen con sus expectativas. Es por ello que las empresas deben generar o
mejorar los niveles de expectacion, para que no se haya falsas expectativas y no

crear un marketing engafnoso sobre el producto o servicio (2007).
Para la calidad de servicio existen 2 atributos:

1. Definicidn por el cliente. Es cuando los clientes evallan su desempefio del
producto o servicio, aun cuando el vendedor o personal en atencion lo haya hecho

de la mejor manera.

2. Expectativas y percepciones. Es cuando el cliente ya va con una idea de
coémo se desarrollara el servicio, las expectativas 0 percepciones juegan un papel

importante para la primera impresion.

Por lo tanto, los autores nos recomiendan que es necesario crear expectativas
claras para no caer en la publicidad engafiosa, también realizar un estudio sobre

coémo es la perspectiva de los clientes o qué pensamiento tiene sobre su negocio,
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producto o servicio y por ultimos mantener una imagen limpia y cuidadosa sobre el

marketing que tiene la empresa.

Figura 4.
Atributos de la calidad.

ATRIBUTOS DE LA CALIDAD

Definicion por el cliente Expectativas y percepciones

Formular expectativas

Niveles de expectacion

Uniformidad de imagen

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Staton, Etzel y Walker,
(2007).

Asimismo, se tiene el modelo de Malcolm Baldrige (1987) que consiste en una
autoevaluacion que posee siete elementos que son: el liderazgo, la planificacion a
largo plazo, el enfoque al cliente, informacion y analisis, el enfoque a recursos
humanos, el proceso administrativo y los resultados de negocio. Todos esos

criterios se pueden adecuar a cualquier problematica que puede tener la empresa
Para ello se conceptualizan cada una de ellas:

1. Liderazgo. Es la destreza que dispone una persona para orientar a un

conjunto de personas con intereses en comdn hacia un mismo objetivo.

2. Planificacién estratégica. Es el procedimiento en el cual se desarrollan

planes, para luego ser efectuadas en un largo plazo.
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3. Enfoque al cliente. Es la busqueda donde se investiga al cliente, sobre sus
gustos y preferencias y asi no caer en una pérdida de clientes y estableciendo

relaciones duraderas y fiables.

4. Informacién y analisis. Todas las empresas recopilan y analizan la
informacion sobre cémo se va desarrollando su empresa con el tiempo, buscando
nuevas ideas, cambios e interese de sus clientes para asi satisfacerlas lo mas

pronto posible y no quedarse en el tiempo.

5. Enfoque a recursos humanos. Consiste en poner énfasis al personal para

gue brinde una buena atencién y un tenga manejo de un buen trato con los clientes.

6. El proceso administrativo. En este criterio estan todos los aspectos

administrativos, las estrategias que se utilizaran para la mejora de la empresa.

7. Resultados de negocio. En este criterio se examinaran los resultados que
se obtendran al poner en marcha los aspectos antes mencionados parrafos arriba

de no tener éxito se volvera a plantear nuevos planes o estrategias.
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Figura 5.
Criterios del modelo de Malcolm Baldrige.

Liderazgo

Planeamiento
estrategico

|

‘\

/

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Malcolm
Baldrige (1987).

Asimismo, tenemos a los autores Lovelock & Wirtz (2015) que mencionan que la
calidad de servicio sera evaluada con el paso del tiempo y el uso que le den al
producto o servicio que se obtenga, y que no todos van a percibir el producto o
servicio de la misma manera sino de acuerdo a sus necesidades y entorno. Para

ello establecer 4 fases donde se puede percibir la calidad de servicio:

1. Perspectiva transcendental. En esta etapa se toma se considera las

experiencias que tiene el consumidor o usuario con el producto o bien adquirido.

2. El método sostenido en la manufactura. Esta etapa consiste en cémo fue
elaborado el producto, respetando las normas de calidad y sus caracteristicas que

espera el cliente encontrar en el producto.
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3. Las definiciones segun usuarios. Se basa en las perspectivas que puede
tener la persona al instante de conseguir el producto, se tiene que evaluar cuales

son las necesidades y asi satisfacerlas con el producto que se desarrollara.

4. Las definiciones basadas en el valor. Se basa en el valor monetario y que
tenga relacion con el producto, es decir que valga la pena su precio con el producto
y sus caracteristicas que se ofrezca.

Figura 6.
Fases del modelo de Lovelock & Wirtz (2015).

Perspectiva transcendental
El método basado en la manufactura
Las definiciones segun usuarios.

Las definiciones basadas en el valor.

A L LA A
Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Lovelock & Wirtz

(2015)

Por otro lado, tenemos a Sureshchandar et al., (2002) afirman que la satisfaccion
del cliente tiene que ver con los grados de atencion que reciben por las entidades,
ya sea por el trato, alternativas de solucién, entre otros. En esta teoria se detallan 3

dimensiones.

1. Comunicacion y precio. Desde el primer inicio para establecer una conexion
duradera con los consumidores, es tener una comunicacion eficiente y una escucha
activa para conocer sus necesidades del cliente y formar una cartera de clientes. Es
decir, la atencion debe de ser antes, durante y después de la adquisicién del bien o

servicio.

2. Transparencia. Esto quiere decir que en todo momento la conviccion del
personal hacia las personas no se debe de perder, se tiene que ser firme y confiable

con lo que esta ofreciendo para no perder | confianza del cliente.
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3. Expectativa. Est4 basado en lo que el cliente espera de un bien o servicio

para concretar su compra.

Figura 7.
Fases del modelo de Sureshchandar et al., (2002).

eAntes.
durantey
despues de la
compra.

eBrindar

ransparencia CLUERZELE
cliente.

> [ Expectativa

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Sureshchandar et al.,
(2002).

*Eslo que el
cliente esprera
del producto o
servicio.

Asimismo, se tiene la calidad de resultados, segun Seto (2014) se divide en 3

partes

1. Eficiencia en el servicio. Hoy en dia los clientes son mas exigentes debido a la
alta competencia y sus necesidades por querer generar ventar y fidelizacion por
parte de los consumidores, es por ello que las personas se dejan llevar por la forma
de relacionarse que tiene en este caso el vendedor con su persona, incluso cuando
se le estad ofertando un producto que quizA no cumple con las caracteristicas

suficientes para satisfacer su necesidad

2. Deseo de recompra. Cuando el ofertante haya realizado una compra,
usualmente los clientes recurren a ello ya sea por el bien o servicio siempre y
cuando se haya tratado de un cierre de compra con un trato muy bueno, y es ahi

donde se forman las fidelizaciones con los clientes a corto y largo plazo
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3.Recomendacion de servicio. Si bien es cierto, cuando se haya terminado el
proceso de compra, y si todo quedo bien con el cliente, muchos de ellos empiezan
a recomendar el producto o servicio que se le ofrecid y por la experiencia grata que
llevaron. Es decir, un usuario que estd conforme con el producto o servicio es el

mejor marketing que puede tener una empresa (marketing boca a boca).

Por ejemplo, si voy a comprar a la tienda Wong, mayormente sus trabajadores
son muy acomedidos con los clientes, nos ayudan a llevar las bolsas, nos aconsejan
sobre los productos, entre otras cosas, entonces el cliente se siente agradecido por
esa muestra de amabilidad, entonces son comentados entre su grupo de amigos,
familiares y conocidos y les cuenta sobre su experiencia que tuvo en ese centro
comercial. Y asi contindan esparciendo los buenos comentarios sobre la tienda de
Wong, por el contrario si reciben un mal trato, ellos también empezaran a realizar
comentarios negativos hacia la empresa.

Figura 8.

Calidad de resultados

3

|
‘ Recomendacion de servicio
)

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Seto (2014).

Por otro lado, se tiene a las brechas del modelo Serqual, Segun Zeithaml et al.,
(1993), menciona que las brechas es un modelo que permite distinguir la calidad

gue la empresa ofrece sobre la calidad que recibe el consumidor
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Brecha 1. Enfatiza a la comparacién de las perceptivas del cliente y la

expectativa que la empresa intenta ofrecer.

Brecha 2. Enfatiza a la comparacién de las caracteristicas del producto que se
esta ofertando y las apreciaciones que la empresa tiene con lo que realmente

esperan los posibles consumidores.

Brecha 3. Realiza un simil entre la presentacion del producto que se va a

ofertar y el como que los consumidores lo recibiran.

Brecha 4: Se refiere a la veracidad del producto que la empresa ofrece y la
publicidad que se dirige a los consumidores, una de las p de marketing interviene

en esta brecha (promocién).

Brecha 5: Este punto es ocasionada segun las brechas anteriores, se refiere a
lo que la empresa espera del usuario, es decir la comparacion de lo que el usuario

espera obtener y lo que realmente obtiene.
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Figura 9.
Brechas del modelo Serqual

BRECHAS
DEL

MODELO
serquaL Brecha del modelo 2

Brecha del modelo 1

Brecha del modelo 3
Brecha del modelo 4

Brecha del modelo 5

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Zeithaml et
al., (1993).

Tenemos la percepcion de la calidad de servicio del autor Camison et al., (2006),
gue menciona que las percepciones no suelen quedarse permanentes siempre, es
decir que van a estar en contante cambio segun el tiempo que transcurran. El autor

menciona tres etapas que tiene el consumir al realizar la compra

1. Antes de la compra. En esta etapa interviene componentes como el precio,
los comentarios, publicidad, reputacion de la marca, entre otras caracteristicas. Por
ejemplo, al comprar un shaampo regularmente las personas buscan sobre el tipo de

cabello tienen, la marca y caracteristicas que poseen los productos.

2. Durante la compra. En esta etapa ya el consumidor estima el rendimiento,

comentarios del ofertante, garantias, politicas de servicio en el caso se requiera
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alguna devolucién, entre otras. Siguiendo con el ejemplo, en esta etapa aceptamos
los comentarios de algunos vendedores sobre el producto que deseamos obtener y
nos siguieren quizd una linea completa del producto para obtener mejores
resultados, en ello tenemos observamos el contenido, si somos alérgicos a algun

contenido entre otros criterios.

3. Después de la compra. El consumidor empieza a hacer uso del producto,
comparacion, eficiencia, atencidén en el caso se requiera una guia, o un reclamo,
entre otros factores. En esta etapa ya usamos el shampo y observamos los
resultados que nos puede dejar y empezamos a calificar como bueno o malo al
producto.

Figura 10.

Etapas del consumidor

ANTES DURANTE DESPUES

s s s
Precio Garantias Compraracion
-
7 ™ s s
Publicidad Politicas Reclamos
L ) L L
s s
Comentarios Comentarios . . .
) Eficiencia
de usuarios del vendedor

=

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Camison et
al., (2006).

Asimismo, tenemos el modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin
(2001).

Al respecto con el modelo planteado por los autores, lo clasifican 3 dimensiones.
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1. Calidad de lainteraccién. Se basa en las conductas que tienen los trabajadores
hacia los clientes, es decir, la experiencia que se llevara el cliente al momento de

realizar su compra y es muy importante para atrapar al cliente y fidelizarlo.

2. Calidad del ambiente fisico. Se basa en el disefo, estructura, e instalaciones

gue posee el lugar de compra, en ello interviene los elementos tangibles.
3. Calidad de resultados. Se refiere a los beneficios que obtiene el consumidor

cuando haya adquirido la compra o servicio

Figura 11.

Modelo jerarquico multidimensional

Modelo jerdrquico

multidimensional

Calidad de la Calidad del

ambiente fisico

Calidad de
resultados

interaccion

Elementos
tangibles

Experiencias

Relacion Actitud A TGRS

Entorno

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de Brady y Cronin
(2001).

Asimismo, se tiene a la segunda variable, satisfaccion del cliente, Arranz (2003),
expone que las empresas que mantienen un constante contacto con sus clientes
son las que generan mayor lealtad hacia ellas. La satisfaccion del cliente se define
como un término que engloba las ilimitadas necesidades por las cuales deben ser
atendidas y brindandole una experiencia agradable para asi recomendar el producto
0 servicio y en muchos casos volver a adquirirlos (2003). Para ello es necesario

establecer un plan integral para conocer como se mide la satisfaccion del cliente:
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Acciones del plan

1. Definicién de una politica y objetivos. Tener claro qué es lo que se desea

tener y llegar para cumplir con los deseos de los usuarios.

2. ldentificacion del mercado laboral. Se tiene que tener en claro a qué tipo o
segmento del mercado vamos a abarcar, para poder establecer nuestras

estrategias.

3. Designacion de procesos. En ello se establece un mapa de procesos donde
se desarrollara el plan estratégico y sus componentes y luego las actividades a

realizar.

4. Reconocimiento de atributos de calidad. En esta etapa se detallaran lo que

se ofrece y cual es el valor agregado para llamar la atencion del publico.

Figura 12.

Plan integral de satisfaccion del cliente.

Politicas Objetivos

Definicion

Identificacion

Mercado Clientes potenciales

Designacién

Mapa de procesos Actividades

A 4

Valor agregado Desempeno

Nota: Elaborado por la investigadora segun la teoria de base a
Arranz (2003).

A la vez, Kotler y Armstrong (2013) afirman que satisfaccidon del cliente es puente

para establecer relaciones duraderas con los usuarios. Es decir, la satisfaccion del
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cliente se cumple cuando el producto realiza su funcién en su totalidad cumpliendo
con las perspectivas de los clientes, si el desempefio del articulo o servicio es
insignificante a lo que deseaba el usuario estara disgustado y no volvera a recurrir
a la compra o adquisicion del servicio o producto, en caso contrario si este cumple
con las expectativas, el cliente volvera a recurrir e incluso recomendara el servicio
o producto. Es por ello que se establecen dimensiones para esta variable segin su

conceptualizacion:
1. Valor. Es una caracteristica que le pone el cliente sobre su beneficio que
posee un producto o servicio.

2. Desempefio. Es la funcion que cumple el bien o servicio.

3. Relaciones. Es la conexion que creamos para formar lazos y contactos entre
si en el caso de las empresas con el cliente para fidelizarlos y tener una relacion

duradera.

Figura 13.

Dimensiones de satisfaccion al cliente.

DIMENSIONES

Nota: Elaborado por la investigadora en base a Kotler y Armstrong (2013).

Asimismo, tenemos el modelo Kano (1978), menciona que todas personas
perciben la satisfaccion de distinta manera dependiendo las caracteristicas que

posee un mismo producto, es por ello que Kano manifiesta 4 escenarios donde la
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satisfaccion se desarrolla independientemente los gustos y necesidades de la

persona:

1. Calidad esperada. En este escenario es el producto tiene que tener las

caracteristicas basicas para la satisfaccion de alguna necesidad del cliente.

2. Calidad deseada. En este escenario el cliente ya tiene una idea sobre las
caracteristicas que tiene que tener el producto lo cual se infiere que sean muy

notorias esas caracteristicas para cumplir con sus expectativas del cliente.

3. Calidad motivante. En este escenario, se puede inferir que el producto
puede tener caracteristicas que el cliente no esperaba pero que es de su agrado, y

adquirirlo seria una razén mas para continuar con su compra continua.

4. Calidad indiferente. En este escenario, las caracteristicas de los productos

no captan la atencion del cliente, por lo que es indiferente si lo tiene o no.

Figura 14.
Escenarios de la satisfaccion del cliente.

- ™

~ vy

'

Calidad deseada
Calidad motivante

Calidad indiferente

Nota: Elaborado por la investigadora en base a Kano (1978).

Por otro lado, se tiene a la teoria de Oliver (1980) que consiste en que la

satisfaccion al cliente esta integrada por 2 elementos que son:
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1. Rendimiento percibido. Consiste en la mision que cumple el producto para
su uso del cliente, es decir las caracteristicas que el cliente puede valorar de algun
bien o servicio.

2. Las expectativas. Son las conclusiones que el cliente ofrece tras adquirir el

producto clasificandolo como bueno o malo para su consumo.

Figura 15.

Elementos de la satisfaccion del cliente.

Rendimie
nto
percibido

Satisfacci
on del
cliente

Las
expectativ
as

Nota: Elaborado por la investigadora en base a Oliver (1980).

Asimismo, tenemos a Best, (2007) que menciona que las empresas que tengan
una relacion fuerte con su cliente estaran en la condicion de desarrollar nuevas

estrategias para seguir creciendo y generar rentabilidad. Para ello lo clasifica
segun:
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1. Clientes satisfechos. Hace referencia a los clientes que consecutivamente
adquieren el bien o servicio. En otras palabras, clientes que ya estan en la cartera

de la empresa.

2. Clientes insatisfechos. Son usuarios que no estdn conformes con lo que

estan adquiriendo y casi ya no consumen el producto o bien.

3. Nuevos clientes. Son las personas que tiene que conquistar a través de

publicidad y promociones, es decir futuros posibles compradores de la empresa.

Figura 16.

Clasificacion segun Best, (2007).

Clienteg
,\ Satisfechos
\ Clienteg
"Nsatisfech o
Nuevog
Clienteg

Nota: Elaborado por la investigadora en base a Best, (2007).

Por lo tanto, Escudero (2011), menciona que para sacar un producto o servicio
al mercado se debe tener en cuenta la opinion del mercado, a través de una
investigacion profunda sobre quienes seran tus posibles compradores, de lo
contrario de nada sirve tener un producto bueno, si nadie lo va adquirir. Es por ello

gue Escudero menciona 3 dimensiones para la investigacion:
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1. Necesidad del cliente. La necesidad del consumidor llegaria a ser una
carencia que le falta y debe ser cumplida o satisfacerla de alguna u otra manera.
Como empresa se busca la manera de poder cumplir con los clientes, cumpliendo

con sus expectativas basicas.

2. Comportamiento del cliente. Se puede observar distintos escenarios donde
el consumidor estéa a punto de adquirir un bien o servicio, algunos puedes acercarse
a un centro comercial y recibir consejos de los que estan ofertando un producto y
otras personas lo haran via online porque quiza ya saben lo que estan adquiriendo.

3. Proceso de adquisicion de compra. Como se menciona llegaria a ser las
fases que tiene el usuario para alcanzar un producto o servicio, por primer indicio
tiene que reconocer su necesidad, luego identificar el producto, tomar la decision y

finalmente hacer uso de ello para saber si fue buena la eleccién o no.

Figura 17.

Clasificacion segun Escudero (2011)

Adquision de
compra

Comportamiento
del cliente

Necesidad del
cliente

Nota: Elaborado por la investigadora en base a Escudero (2011)
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Para ello se tiene la teoria de los niveles de satisfaccion segun Kotler y Keller
(2012) que se efectua despues de la compra y se manifiesta en tres niveles

1. Insatisfaccion. Se da cuando el cliente no esta satisfecho con el rol que
cumple el producto y no supera sus expectativas.

2. Satisfaccion. Sucede cuando el producto realiza su funcién con sus
exigencias del cliente.

3. Complacencia. Se genera en el momento que el producto y sus
caracteristicas superan las exigencias del cliente y esta totalmente compladio o
deleitoso con lo que ha adquirido.

Es por ello que se puede llegar a determinar la laealtad del cliente hacia una

marca O una empresa

Figura 18.

Niveles de satisfaccion

f )
- COMPLACENCIA

f/
SATISFACCION

\. J
4 2

INSATISFACCION

Nota: Elaborado por la investigadora en base a Kotler y Keller (2012)
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El trabajo de investigacion mantuvo un enfoque cuantitativo. Compartiendo el
concepto de Salinas y Cardenas (2009), este enfoque de investigacion no deja los
temas inconclusos, es analitico y trabaja a base de teorias planteadas,
fundamentando las variables a través de los objetivos e hip6tesis de las realidades.

El trabajo mantuvo una investigacion de tipo aplicado. De acuerdo con Jiménez
(1998), este tipo de investigacion se usa cuando se tiene una relacién directa con la
sociedad y lo que se plante6 sera aplicada en la realidad, no solo en investigar sino
buscar los medios para que las soluciones o recomendaciones se lleven a la

practica.

El nivel fue explicativo. Conforme a lo que Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez
(2014), mencionan que es el encargado de constatar las hipotesis planteadas con
el fin de expresar o revelar nuevas formas o soluciones que ayuden a la realidad
problematica. En este nivel de investigacion, las hipétesis juegan un papel muy
importante ya que sirven para guiar al investigador en toda la trayectoria de la

investigacion.

El nivel que empled loa investigacion fue descriptivo. De acuerdo con Jiménez
et al. (2012), este nivel de investigacion se encarga de describir la situacion de la

gue se va a estudiar, ya sean fenbmenos, comportamientos, eventos, etc.

El disefio fue no experimental. De acuerdo con Jiménez et al. (2012), este
disefio de investigacion se da cuando la persona que esta investigando no manipula
las variables, sino a través de las situaciones causales que se presentan en la

investigacion.

La investigacién manejo un corte fue transversal. De acuerdo con Vega, et. al
(2021), este corte de investigacion es evaluados en un tiempo determinado, y

estiman la asociacion entre las variables.
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3.2 Variables y operacionalizacion
Se fomentd la matriz de operacionalizacion de las variables (ver anexo 1).
En la tabla se detallan los factores de estudio son:
Variable independiente: Calidad de servicio

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988) mencionan que consiste en la relacion que
se da entre el cliente y el colaborador juntamente con los elementos de la empresa

para el desarrollo del servicio a ofrecer.
Dimensiones

1. Confianza o empatia: Hace referencia de ponerse en la posicion de la otra
persona, mostrando cierto interés y una atencion particular dependiendo su

situacion del cliente.
Indicadores:

Cortesia. Es la forma de tratar de amablemente y con educacion a los

demas.
Seguridad. Es una sensacion de paz y sin riesgo alguno.
Interés. Es el valor que le das a una persona u objeto de querer tenerlo.
2. Fiabilidad. Es el actuar de manera prudente y confiable ante los demas.
Indicadores:
Efectividad. Es el logro de objetivos usando los recursos necesarios.

Habilidad. Son capacidades que posee una persona para hacer bien las

cosas.

3. Responsabilidad. Poseer las capacidades y habilidades requeridas para el puesto
a ejercer, asi como también el actuar cuidadosamente al momento de tener contacto

con los clientes.
Indicadores:

Conocimiento. Es la facultad que tiene la persona para entender las cosas.
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Capacidad. Es la manera de actuar de la persona para ejercer alguna cosa.
Atencion. Es la manera de tener el interés de las personas.

4. Capacidad de respuesta: Tener los elementos claves para poder solucionar los
enigmas de los clientes.

Indicadores:

Disposicién. Es tener el tiempo para resolver cualquier cuestién que se

presente.
Rapidez. Es la forma de moverse ante cualquier situacion.

Voluntad. Es el sentir de la persona de actuar de manera libre y hacer las

cosas por su propio medio.

5. Elementos tangibles. Son las instalaciones de la empresa, maquinarias,

artefactos eléctricos, personal, utensilios, etc.
Indicadores:

Instalaciones. Es un ambiente donde esta todo lo que pertenece a la entidad

u organizacion que le da vida al establecimiento.

Personal. Son los recursos humanos que permiten hacer crecer la empresa

y diferenciarlas.

Materiales. Son aquellas cosas que forman parte del establecimiento o

instalaciones que tiene la empresa.
Variable independiente: Satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong (2013) afirman que es la forma en la cual las personas miden
el desempefio y le dan valor a los productos o servicios, comparando sus
expectativas con la realidad. Para seguidamente realizar relaciones duraderas o el

corte de ellas. Para ello sus dimensiones son:
Dimensiones

Valor. Es una caracteristica que le pone el cliente sobre su beneficio que posee un

producto o servicio.
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Indicadores:
Evaluacion. Es un atributo para poder calificar algo que se desea estudiar.

Competencia: Son las diferencias que tienen los sujetos u objetos por

guerer ser mejor que el otro.
Desempefio. Es la funcion que cumple para lo que fue creado.
Indicadores:

Expectativas: Son las ideas o posibles hechos que pueden suceder
segun lo creado a base de la observacion.

Creacion: Es una accion de producir algo nuevo o novedoso para
poder captar clientes o resolver alguna problematica.

Relaciones. Es la conexién que creamos para formar lazos y contactos entre si en
el caso de las empresas con el cliente para fidelizarlos y tener una relacion

duradera.
Indicadores:

Rentables: Se refiere a tener relaciones que en un futuro sean
rentables en cuestion de dinero y se fidelicen y se tome como primera

opcién de compra.

Lealtad: es un valor que se crea a través de las relaciones que se

estimulan.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién para este trabajo fue considerada infinita. Afirmando la posicion de
Rodriguez (2003), esta caracteristica significa que las poblaciones son muy grandes
y se realizan mediante muestras para conocer sus caracteristicas de la poblacion,
es decir no existe un calculo preciso para realizar la investigacion, sino,

aleatoriamente se construye la muestra.

La poblacion asciende al total de clientes de la empresa gastronomica de Puente
Piedra, 2021.
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Para la muestra, Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1997) afirman que la
muestra es un fragmento pequefio de la poblacién a estudiar y se obtuvo de manera
aleatoriamente, en ella se centran sujetos con las misma caracteristicas, cualidades
O gustos de las que se quiere estudiar mas a fondo.
La realizacion de este estudio ascendié a 384 clientes (muestra). Se generé

mediante el método probabilistico (ver anexo 9).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

La encuesta fue la técnica que sirvid6 para la construccion de este estudio.
Compartiendo el concepto de Nifio (2011) la encuesta que permite recolectar
referencias de la poblacion, las cuales pueden ser puntos de vista, diferente

perspectiva, opiniones, etc.

Figura 19.
Grafica del cuestionario aplicados en el trabajo.
ftem 1
frem2 Confiabilidad
ftem 3
. item 15
ftem 4 Valor )
. . ----. Item 16
o Fiabilidad VI VD ,
.. ltem 17
:f*‘”"j Calidad de Satisfaccion |- | Desempefio  bemis
tem oo " - ftem
tom s Responsabilidad servicio al cliente :
. ftem 19
item9 R | o B
ftem 10 Capacidad de elaciones T rem 20
ftem 11 respuesta
item 12
ftem 13 Elementos
ftem 14 tangibles

El cuestionario fue el instrumento que se empled. Afirmando la posicion de
Bavaresco (2013) un cuestionario es una lista de items donde se detallan puntos
gue van relacionada con las variables a estudiar. Es importante recalcar que el
cuestionario empleado en este proyecto consistio de 14 items que cuantificaron las

variables
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Asimismo, las respuestas de los clientes fueron a traves de la escala de tipo Likert
como puede detallar en la Tabla 1.

Tabla 1.
Codificacion de alternativas de respuesta.

Alternativa de respuesta Cadificacién

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

PN W,A~O

Nota. Elaborado por la investigadora en base a escala de Likert.

La validez fue expuesta a través de juicio de expertos, el cual se puede observar
en el anexo 6 y la decision de sobre su aplicabilidad en el anexo 7. Por lo tanto, el

instrumento es aplicable. Ver tabla 2.

Tabla 2.
Resultados del juicio de expertos.

N° Experto Opinion de aplicabilidad
1 Dr. Fernandez Bedoya Victor Hugo Aplicable
2 Mg. Salazar Cabrera Gaby Elizabeth Aplicable
3 Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar Aplicable

Nota: Elaborado por la investigadora en base el formato de juicio de expertos.

Se realizé el andlisis factorial de las dimensiones de ambas variables. Se
concluy6 que la base de datos arrojo estabilidad y firmeza intima en sus cargas

factoriales (ver Anexo 16).

Asimismo, a través del programa estadistico IBM SPSS AMOS se correspondio

a verificar las covarianzas de los items y dimensiones. Hallando valores firmes

36



cercanos a 1.00. Para mayor alcance se detallara en el anexo 17 (Resultados del
ajuste del modelo).

Tabla 3.

Presentacion grafica de covarianzas “calidad de servicio”.

.76 ltem 1
76
ltem 2 @
.83
Item 3 @
T3 glitem 4 @
Fiabilidad 81
item & @
81 Item 6 @
F o
Responsabilidad | i @
.82
68
Item 2 @
84 Item 9 @
Capacidad 79 \
de respuesta tem 1Q %
.80

tern 11 @
P

Elementos .89
tangibles Item 13 13
.88

Item 14 @

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS AMOS
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Tabla 4.

Presentacion grafica de covarianzas “satisfaccion del cliente”.

item 15

item 16

item 17

item 18

item 19

item 20

bo ob ¢

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa IBM SPSS

AMOS

La confiabilidad fue rescatada mediante el coeficiente alfa de Cronbach, dando
como producto los datos expuestos en la Tabla 2. Concordando con dicha tabla, la

confiabilidad es muy alta para ambas variables.
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Tabla 5.
Resultados de confiabilidad por el coeficiente de alfa de Cronbach.

Coeficiente de alfa de

Variable Interpretacion

Cronbach
Calidad de servicio 0.945 Confiabilidad muy alta
Satisfaccion del cliente 0.908 Confiabilidad muy alta

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS versién
25.

Asimismo, la confiabilidad fue medida por las dos mitades de Guttman, y su
interpretacion estuvo desacuerdo a la valoracion de Chavez- Barboza y Rodriguez
-Miranda (2018). Como se verifica en la siguiente tabla.

Tabla 6.
Valoracion del coeficiente de alfa de Cronbach y dos mitades de Guttman.

Intervalo al que pertenece el coeficiente alfa de Valoracion de la fiabilidad de los items
Cronbach analizados
[0;0.5] Inaceptable
[0.5;0.6] Pobre
[0.6;0.7] Débil
[0.7;0.8] Aceptable
[0.8;0.9] Bueno
[0.9;1] Excelente

Segun los resultados arrojados de confiabilidad se consiguié a través del
coeficiente de Cronbach, en la variable dependiente “Calidad de servicio” el
coeficiente fue de 0.945 (excelente), por el lado de variable dependiente

“Satisfaccion del cliente” el coeficiente fue de 0.908 (excelente).

El coeficiente de dos mitades de Guttman fue 0.865 es bueno.

3.5 Procedimientos

La informacion fue recopilada gracias a un cuestionario que se hizo a los

consumidores de la empresa, ubicada en el distrito de Puente Piedra.
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Se procedi6 a realizar una reunion presencial el dia 2 de noviembre del 2021, con
el duefio para explicarle lo que se queria trabajar dentro de su empresa, el cual
acepté amablemente y dio conformidad al desarrollo del instrumento, dando acceso

a la informacion que él mantenia.

Se tiene previsto contactar con los clientes mas recurrentes en los meses de
febrero y marzo del 2022, con la Unica intencién de obtener la data de la muestra
ya establecida (384).

3.6 Método de analisis de datos

Se efectud la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, por lo que la
muestra de esta investigacion supera las 50 personas, por lo tanto, permitié conocer

si la data recopilada era de frecuencia normal.

Asimismo, se mencionaron los datos descriptivos generales, aquellos que
minimizan la data que es rescatada por valores estadisticos, como el rango, la

media, el valor minimo y maximo, la desviacion y la varianza estadistica.

También, se describieron los datos descriptivos por cada item, donde se visualizo
frecuencia de las contestaciones seleccionadas por las personas encuestadas y los

porcentajes: general, valido y acumulado.

Por dltimo, se efectud la prueba de hipotesis, el cual ayudara a conocer cual de
las posibles opciones se acepta y se anula, a través de la prueba estadistica de

regresion lineal.

3.7 Aspectos éticos
Para llevar a cabo este trabajo, se consideraron los siguientes principios éticos:

Honestidad académica: Durante la elaboracion de la investigacion, se tuvo
siempre presente la claridad con los datos, procedimientos y reglas de la
investigacion y se evito el sesgo y dudas que pusieran en riesgo la informacién de

la muestra.
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Manejo responsable de la investigacion y confidencialidad: Los datos
obtenidos del instrumento establecido, sera tratado con mucha delicadeza y no se

filtr6 ninguna informacion que ponga en riesgo a los sujetos encuestados.

Comprobacién y respeto de los derechos de autor: La informacién que se
manejo para llevar a cabo el estudio, estdn debidamente citadas respetando la
autoria de los investigadores.

Consentimiento informado para el desarrollo del estudio: Todas las personas
involucradas que participan en esta investigacion, estan informados sobre la

finalidad que tiene este estudio.
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IV. RESULTADOS

Resultados de prueba de normalidad.

Tabla 7.
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.
Variabl
DIM 4 .
DIML DIM?2 DIM 3 capacida _P™M% piM1- DIM2-v2 DIM3v2 & Varable
P, - Elemento ~ . Calida Satisfacci6
Cortesi Fiabilida Responsabilid d de S V2Valo Desempefi Relacione d de n del
a d ad respuest . r 0 S o :
tangibles Servici Cliente
(0]
Parametro pjedia 44505 44466 44401 44167 44201 44609 44427 44349 4434 44462
S
normalesa, Desv. 04407 0,45748 044663 045385 045383 **7%% 047314 047763 0387  0,42666
b Desviacion
M&ximas  Apsoluto 0,237 0,286 0,283 0,274 0,312 0,287 0,307 0,311 0,165 0,201
difetfe”CiaS Positivo 0,237 0,286 0,283 0,274 0,312 0,287 0,307 0,311 0,165 0,201
eAEMas | egativo 0219  -0,244 0231 0211 -0238 -0259  -0261 -0254 -0131  -0,166
Estadistico de prueba 0,237 0,286 0,283 0,274 0,312 0,287 0,307 0,311 0,165 0,201
Sig. asintotica(bilateral) ,000c  ,000c ,000C ,000C ,000c ,000c ,000C ,000c  ,000c ,000c

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version 25.

Al respecto con la Tabla 3, “Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov”, la sig. calculada fue de 0.000, lo que significa

gue es menor a 0.05. Esto quiere decir que no_existe normalidad en la frecuencia de datos de cada una de las

dimensiones y variables.
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En la tabla 03, segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov cuando la sig. asintética es menor a 0,05 no son normales, y el
resultado correspondiente a la variable independiente “Calidad de servicio” fue 0,000 y el coeficiente de KS para la variable
dependiente “Satisfaccién del cliente” fue 0,000, asi como también para las dimensiones planteadas fue de 0,00.

En conclusion, las variables como las dimensiones presentan frecuencias no normales.
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Se llevé a cabo los estadisticos descriptivos generales, a través de ellos se conocera el rango estadistico, promedios

de las respuestas, asi como también la varianza y desviacidén estdndar de item, esto se muestra en la tabla 6.

Tabla 8.
Estadisticos descriptivos generales

ftem, dimensioén o variable Rango Minimo Maximo  Media Desv. Desviacion Varianza

1. Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan 384 4 1 5 4,42 0,531 0,281
2. Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro 384 1 4 5 4,46 0,499 0,249
3. Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos 384 2 3 5 4,47 0,505 0,255
4. La decoracion tiene mucha efectividad para poder reunir a familias y amigos 384 2 3 5 4,43 0,506 0,257
5. Los duerios tienen habilidad para la decoracion del local para que se sienta acogedor 384 2 3 5 4,46 0,515 0,265
6. El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el restaurant 384 2 3 5 4,44 0,513 0,263
7. La capacidad que tiene el personal de la atencién es lo que hace la diferencia 384 1 4 5 4,43 0,496 0,246
8. Recomendaria a este restaurant por la atencién que tiene el personal 384 1 4 5 4,45 0,498 0,248
9. Estoy satisfecho por la disposicién del lugar para poder reunirme con mi familia 384 1 4 5 4,42 0,495 0,245
10. La rapidez con la cual salen los platos es impresionante 384 4 1 5 4,41 0,537 0,289
11. La voluntad del personal por resolver algun inconveniente es buena 384 3 2 5 4,42 0,51 0,26
12. Las instalaciones del local son muy acogedoras 384 2 3 5 4,43 0,502 0,252
13. Estoy a gusto con el personal que me atiende 384 1 4 5 4,41 0,493 0,243
14. Las degustaciones de los platos a la carta generan un interés en adquirirlos 384 1 4 5 4,41 0,493 0,243
15. Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones y evaluar el ambiente y las comidas 384 3 2 5 4,44 0,517 0,268
16. A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este restaurant 384 2 3 5 4,48 0,521 0,271
17. Siento que mis amigos me recomendaron cumplen con mis expectativas 384 3 2 5 4,46 0,524 0,275
18. La creacién de nuevos platos es lo que me atrae siempre 384 2 3 5 4,43 0,501 0,251
19. Es muy rentable este restaurant por la demanda que tiene por sus platos de calidad 384 2 3 5 4,43 0,501 0,251
20. Por la buena atencién y platos exquisitos soy leal a este restaurant 384 4 1 5 4,44 0,528 0,279
Dimensi6n 1 Cortesia 384 2,33 2,67 5  4,4505 0,44072 0,194
Dimensién 2 Fiabilidad 384 15 3,5 5 4,4466 0,45748 0,209
Dimensién 3 Responsabilidad 384 1,33 3,67 5 4,4401 0,44663 0,199
Dimensién 4 Capacidad de respuesta 384 2,67 2,33 5 4,4167 0,45385 0,206
Dimensién 5 Elementos tangibles 384 1 4 5 4,4201 0,45383 0,206

44



Dimensién 1 V2 Valor 384 2,5 2,5 5 4,4609 0,47086 0,222
Dimensién 2 V2 Desempefio 384 2 3 5 4,4427 0,47314 0,224
Dimension 3 V2 Desempefio 384 3 2 5 4,4349 0,47763 0,228
Variable Calidad de servicio 384 1,71 3,29 5 4,434 0,387 0,15
Variable Satisfaccion del cliente 384 2,33 2,67 5 44462 0,42666 0,182
N valido (por lista) 384

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version 25.

Conforme a la Tabla 6, se hallé el nimero de clientes(N), el rango de respuestas, los valores maximo y minimo, la media,

la desviacion estandar y la varianza para cada item, dimensién y variable.

Se identificaron fortalezas. Los items con medias mas altas fueron “16. A pesar de las competencias seguiria eligiendo
a este restaurant” con 4.48, “3. Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos” con 4.47 y “17. Siento
gue mis amigos me recomendaron cumplen con mis expectativas” con 4.46. Se concluye que las fortalezas de la institucion

son la cortesia, valor y desempefio.

Se identificaron fortalezas. Los items con medias mas bajas fueron “13. Estoy a gusto con el personal que me atiende”
con 4.41, “9. Estoy satisfecho por la disposicion del lugar para poder reunirme con mi familia” con 4.42 y “7. La capacidad
que tiene el personal de la atencidn es lo que hace la diferencia” con 4.43. Se concluye que las debilidades de la institucidon

son los elementos tangibles, capacidad de respuesta y responsabilidad.

En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de servicio, la cortesia obtuvo de media 4.4505; fiabilidad 4.4466;

responsabilidad 4.4401; capacidad de respuesta 4.4167 y elementos tangibles 4.4201.

Las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente, valor obtuvo una media de 4.4609; desempefio 4.4427 y

relaciones 4.4349.

Finalmente, la variable calidad de servicio obtuvo como media 4.434 y la variable satisfaccion del cliente un 4.4462.
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La Figura 7, detalla la media por variable y dimension que se obtuvo a través de un gréfico de barras horizontal.

Figura 20.
Medias de las variables y dimensiones.

Medias de las variables y dimensiones

Variable_Satisfaccion_del diente I 4.4462
Variable Calidad de servicio IIhhhuomwmmmn 4.434
Dimension_3 V2 _Relaciones Iyl 4.4349
Dimension_2_V2_Desempefio I 4.4427

Dimension_1 V2 Valor Iy 4.4609
Dimension_ 5 Elementos tangibles Iy 4.4201
Dimension_4 Capacidad de respuesta I 4.4167
Dimension_3 Responsabilidad Iy 4.4401
Dimension_2_Fabilidad Iy 4.4466

Dimension_1 Cortesia Iy 4,4505

- 4.2 4.4 4.6 4.8 5
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Asimismo, se tiene los resultados descriptivos de cada uno de los item.

Tabla 9.
Conclusién de cada item

Conclusion del item

grafica

El 56.0% de los clientes estuvo acuerdo
con el item “1. Estoy satisfecho con la
cortesia con la cual me tratan”.

1. Estoy sabsfecho con la corfesia con la cual me fratan

B enreric 20 dzsacees
W ezcuree rion cosauds
[ FTWERCEE

W rizrerie 40 2zmdy

El 53.9% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “2. Me complace
saber que estoy siendo atendida en un
lugar seguro”.

2. Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro

[H De acuerdo
Wl Totalmente de acuerdo

El 52.9% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “3. Estoy a gusto
por el interés del personal de probar
nuevos platos”.

3. Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos

ENi deacuerdo ni en desacuerdo
WD acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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El 55.7% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “4. La decoracion
tiene muy efectividad para poder
reunir a familias y amigos”.

4. La decoracién tiene mucha efectividad para poder reunir a familias y amigos

[ Ni deacuerdo ni en desacuerdo
I De acuerdo

W Totaiments de acuerdo

El 52.3% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “5. Los duefios
tienen habilidad para la decoracidn del
local para que se sienta acogedor”.

5. Los duerios tienen habilidad para la decoracién del local para que se sienta acogedor

I Ni deacuerdo ni en desacuerdo
M D= acuerdo

W Totalmente de acuerda

El 54.4% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “6. El personal
tiene conocimiento total de todos los
platos que ofrece el restaurant".

6. El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el restaurant

[ Ni deacuerdo ni en desacuerdo
D& acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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El 57.0% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “7. La capacidad
que tiene el personal de la atencién es
lo que hace la diferencia ".

7. La capacidad que tiene el personal de la atencion es lo que hace la diferencia

[ De acuerdo
W Totalmente de acuerda

El 54.9% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “8. Recomendaria
a este restaurant por la atencién que
tiene el personal".

8. Recomendaria a este restaurant por la atencion que tiene el personal
e acuerdo
W Totalmente de acuerdo

El 57.6% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “9. Estoy
satisfecho por la disposicion del lugar
para poder reunirme con mi familia".

9. Estoy satisfecho por la disposicion del lugar para poder reunirme con mi familia

E0e acuerdo
Wl Totalmente de acusrdo

El 56.8% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “10. La rapidez
con la cual salen los platos es
impresionante".

10. La rapidez con la cual salen los platos es impresionante

M Totalmente en desacuerda
i deacuerdo ni en desacuerdo
W De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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El 57.3% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “11. La voluntad
del personal por resolver algun
inconveniente es buena".

11. La voluntad del personal por resolver algun inconveniente es buena

[ En desacuerdo

W De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

El 56.0% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “12. las
instalaciones del local son muy
acogedoras".

12. Las instalaciones del local son muy acogedoras

[ Ni deacuerdo ni en desacuerdo
W De acuerde

[ Totalmente de acuerdo

El 58.6% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “13. Estoy a gusto
con el personal que me atiende".

13. Estoy a gusto con el personal que me atiende

EDe acuerdo
W Totalments de acusrdo

El 58.9% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “14. Las
degustaciones de los platos a la carta
generan un interés en adquirirlos".

14. Las degustaciones de los platos a la carta generan un interés en adquiririos
[ De acuerdo
W Totalmente ds acusrdo
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El 54.9% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “15. Es posible
gue exista un ambiente para que dar
recomendaciones y evaluar el
ambiente y las comidas".

15. Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones y evaluar el ambiente y las comidas
EEn desacuerda

W Ni deacuerdo ni en desacuerdo
WD acuerdo

M Totalmente de acuerdo

El 49.5% de los clientes estuvieron
totalmente de acuerdo con el item
“16. A pesar de las competencias
seguiria eligiendo a este restaurant".

16. A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este restaurant

[ Ni deacuerdo ni en desacuerdo
W De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

El 52.3% de los clientes estuvieron de
acuerdo con el item “17. Siento que
mis amigos me recomendaron
cumplen con mis expectativas".

17. Siento que mis amigos me recomendaron cumplen con mis expectativas

EEn desacuerdo

Wi deacuerda ni en desacusrdo
MWD& acuerdo

M Totalmente de acuerdo

El 56.8% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “18. La creacién
de nuevos platos es lo que me atrae
siempre".

18.Lacreacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre

[ i deacuerdo ni en desacuerdo
M D¢ acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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El 56.8% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “19. Es muy
rentable este restaurant por Ia
demanda que tiene por sus platos de
calidad".

19. Es muy rentable este restaurant por la demanda que tiene por sus platos de calidad
ENi deacuerdo ni en desacuerdo

W Totalmente de acuerdo

El 54.7% de los clientes estuvo de
acuerdo con el item “20. Por la buena
atencién y platos exquisitos soy leal a
este restaurant".

20. Por la buena atencién y platos exquisitos soy leal a este restaurant

M Totalmente en desacuerdo
M De acuerde

[ Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa Microsoft Excel y SPSS

version 25.
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Se detallan los resultados de medicion de nivel de las variables

Tabla 10.
Resultados de medicion del nivel de las variables
Dimensién y Variable Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
D1. Cortesia 383 1 0 99.74% 0.26% 0.00%
D2. Fiabilidad 379 5 0 98.70% 1.30% 0.00%
D3. Responsabilidad 384 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
D4. Capacidad De Respuesta 383 1 0 99.74% 0.26% 0.00%
D5. Elementos Tangibles 384 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
D1. Valor 381 3 0 99.22% 0.78% 0.00%
D2. Desempefio 380 4 0 98.96% 1.04% 0.00%
D3. Relaciones 383 1 0 99.74% 0.26% 0.00%
V1 Calidad De Servicio 383 1 0 99.74% 0.26% 0.00%
V2 Satisfaccion Del Cliente 383 1 0 99.74% 0.26% 0.00%

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa estadistico SPSS version 25.

Segun la Tabla 8, para la dimensién “cortesia” se identificé que se encuentra en su gran mayoria en nivel alto (383

observaciones, 99.74% del total). Por otro lado “fiabilidad” se encuentra en nivel alto en la mayoria de respuesta (379

observaciones, 98.70% del total). Ademas, se analiz6 la dimensién “Responsabilidad” que se posiciona en el nivel alto en

su totalidad de respuestas (384 casos, 100% del total). Siguiendo con el andlisis de la dimension de “capacidad de

respuesta” se ubica en su gran mayoria en un nivel alto (383 observaciones, 99.74% del total). Asimismo, se tiene la

dimension “Elementos tangibles” que posee en un nivel alto en su totalidad (384 encuestados, 100% del total).

Las dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente también fueron analizadas. Se encontré que la dimensién “valor”

se encuentra en nivel alto (381 observaciones, 99.22% del total). Por otro lado, se tiene la dimension “desempefo” que se
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encuentra ubicado en una posicion alta (380 casos, 98.96% del total). Por ultimo, se tiene a la dimension “relaciones “que

esta en un nivel alto (383 encuestados,99.74% del total).

Asimismo, tenemos a las variables estudiadas, es fundamental reafirmar que la variable “calidad de servicio” detall6 383
observaciones en nivel alto (99.74%), 1 observacion en nivel medio (0.26%), y no existi6 observaciones en nivel bajo.
Ademas, la variable “satisfaccion del cliente” presento 383 observaciones (99.74%), 1 observacion en nivel medio (0.26%),

y no se obtuvo observaciones en nivel bajo.
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Prueba de hipétesis
Data informativa:
Supuestos:

Data extraida representa a variables cualitativas, presenta caracteristicas de media
ordinal. Se emple6 escala de Likert de 5 opciones. La frecuencia de datos no

normal.
Hip6tesis nulay alterna:

Hipdtesis nula: No existe evidencia suficiente para confirmar causalidad de la

variable independiente sobre la variable dependiente.

Hipotesis alterna: Si existe evidencia suficiente para confirmar causalidad de la

variable independiente sobre la variable dependiente.
Nivel de error Tipo I

El nivel de significancia (a) establecida es de 0.05, por consiguiente, el nivel de

confianza es de 95%.

Estadistico de prueba:

El estadistico a utilizar es la regresion lineal.
Regla de decision:

No existe evidencia suficiente para aceptar hipotesis nula en caso que la

significacién bilateral sea mayor a a (0.05).

Si existe evidencia suficiente para aceptar hipétesis nula en caso que la

significacion bilateral sea menor a a (0.05).

Hipotesis general:
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La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccién del cliente
en una empresa gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 11.
Analisis de varianza- ANOVA. Hipotesis general.
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadritica F Sig.
1 Regresion 37,625 1 37,625 447,808 ,000b
Residuo 32,096 382 0,084
Total 69,721 383

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25

Segun la Tabla 8, el analisis de la varianza para las variables calidad de servicio
y satisfaccion del cliente generd una sig. bilateral de 0.000. Este valor, al ser menor
a 0.05, que ayuda al investigador descartar toda hipotesis nula y aceptar la alterna,
es por ello, la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del
cliente en una empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 12.
Resumen del modelo y calculo del R cuadrado. Hipétesis general.

R cuadrado Error estandar de la estimacion
Modelo R R cuadrado ajustado
1 ,735a 0,54 0,538 0,28986
Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25.

Segun laTabla 6, el resumen del modelo brinda como célculo del R cuadrado el
valor del 0.54. Esto interpreta como que el modelo a crear explicara el fendmeno de

causa y efecto con una efectividad del 54%.
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Tabla 13.
Coeficientes o estandarizado. Hipotesis general.

Coeficientes no estandarizados coeficientes
Modelo estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
1 (Constante) 0,855 0,17 5,02 0

Variable Calidad de
servicio 0,81 0,038 0,735 21,161 0

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 10, se obtuvo como valor B 0.855 en la constante (satisfaccion
del cliente), mientras que el valor B de la variable independiente (Calidad de
servicio) fue de 0.81. Por lo tanto, es posible emitir la siguiente formula que explicara

cuanto coincide la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente.
Satisfaccién al cliente = 0.855 + 0.81(Calidad de servicio)
Hipotesis especificas 1:

La calidad de servicio influye significativamente en el valor del cliente en una

empresa gastrondmica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 14.
Andlisis de varianza- ANOVA. Hipdtesis especifica 1.
Suma de Media
Modelo cuadrados dl cuadratica F Sig.
1 Regresion 37,711 1 37,711 305,179 ,000b
Residuo 47,203 382 0,124
Total 84,914 383

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 11, el analisis de la varianza para las variables calidad de servicio
y valor del cliente gener6 una sig. bilateral de 0.000. Este valor, al ser menor a 0.05

permite al investigador descartar toda hipétesis nula y aceptar la alterna, es por ello,
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la calidad de servicio influye significativamente en el valor del cliente en una

empresa gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 15.
Resumen del modelo y célculo del R cuadrado. Hipotesis especifica 1.

R cuadrado Error estandar de la estimacion
Modelo R R cuadrado ajustado
1 ,666a 0,444 0,443 0,35152
Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25.

Segun la Tabla 12, el resumen del modelo brinda como célculo del R cuadrado
el valor del 0.444. Esto interpreta como que el modelo a crear explicara el fenémeno
de causa y efecto con una efectividad del 44.4%.

Tabla 16.
Coeficientes o estandarizado. Hipotesis especifica 1.

Coeficientes no estandarizados coeficientes
Modelo estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
1 (Constante) 0,866 0,207 4,191 0

Variable Calidad de
servicio 0,811 0,046 0,666 17,469 0

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 14, se obtuvo como valor B 0.866 en la constante (valor), mientras
gue el valor B de la variable independiente (Calidad de servicio) fue de 0.811. Por
lo tanto, es posible emitir la siguiente formula que explicard cuanto coincide la

calidad de servicio en el valor del cliente.

Valor del cliente = 0.866 + 0.811(Calidad de servicio)
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Hipotesis especificas 2:

La calidad de servicio influye significativamente en el desempefio del cliente

en una empresa gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 17.
Analisis de varianza- ANOVA. Hipotesis especifica 2.
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadritica F Sig.
1 Regresion 37,367 1 37,767 295,093 ,000b
Residuo 48,372 382 0,127
Total 85,740 383

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 15, el analisis de la varianza para las variables calidad de servicio
y desemperfio del cliente generd una sig. bilateral de 0.000. Este valor, al ser menor
a 0.05 permite al investigador descartar toda hipotesis nula y aceptar la alterna, esto
quiere decir que, la calidad de servicio influye significativamente en el desempefo
del cliente en una empresa gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 18.
Resumen del modelo y calculo del R cuadrado. Hipoétesis especifica 2.

R cuadrado Error estandar de la estimacion
Modelo R R cuadrado ajustado
1 ,660a 0,436 0,434 0,35585
Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25

Segun la Tabla 16, el resumen del modelo brinda como calculo del R cuadrado
el valor del 0.436. Esto interpreta como que el modelo a crear explicara el fenémeno

de causa y efecto con una efectividad del 43.6%%.
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Tabla 19.
Coeficientes o estandarizado. Hipotesis especifica 2.

Coeficientes no estandarizados coeficientes
Modelo estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
1 (Constante) 0,864 0,209 4,132 0

Variable Calidad de
servicio 0,807 0,047 0,660 17,178 0

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 16 se obtuvo como valor B 0.864 en la constante (desempefio),
mientras que el valor B de la variable independiente (Calidad de servicio) fue de
0.807. Por lo tanto, es posible emitir la siguiente formula que explicara cuanto

coincide la calidad de servicio en el desempefio del cliente.
Desempefio del cliente = 0.864 + 0.807(Calidad de servicio)
Hipotesis especificas 3:

La calidad de servicio influye significativamente en la relacion del cliente en

una empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.

Tabla 20.
Andlisis de varianza- ANOVA. Hipdtesis especifica 3.
Suma de Media
Modelo cuadrados dl cuadratica F Sig.
1 Regresion 37,798 1 37,798 291,259 ,000b
Residuo 49,574 382 0,130
Total 87,372 383

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 17, el analisis de la varianza para las variables calidad de servicio
y la relacién del cliente generd una significacion asintotica bilateral de 0.000. Este
valor, al ser menor a 0.05 permite al investigador descartar toda hipotesis nula y

aceptar la alterna, esto quiere decir que, la calidad de servicio influye
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significativamente en la relacion del cliente en una empresa gastronomica, Puente
Piedra, 2021.

Tabla 21.
Resumen del modelo y célculo del R cuadrado. Hip6tesis especifica 3.

R cuadrado Error estandar de la estimacion
Modelo R R cuadrado ajustado
1 ,658a 0,433 0,431 0,36024
Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25.

Segun la Tabla 18, el resumen del modelo brinda como calculo del R cuadrado
el valor del 0.433. Esto interpreta como que el modelo a crear explicara el fenémeno
de causa y efecto con una efectividad del 43.3%%.

Tabla 22.
Coeficientes o estandarizado. Hipotesis especifica 3.

Coeficientes no estandarizados coeficientes
Modelo estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
1 (Constante) 0,836 0,209 4,132 0

Variable Calidad de
servicio 0,812 0,047 0,660 17,178 0

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 19, se obtuvo como valor B 0.836 en la constante (relacion),
mientras que el valor B de la variable independiente (Calidad de servicio) fue de
0.812. Es por ello, es posible emitir la siguiente formula que explicara cuanto

coincide la calidad de servicio en la relacién del cliente.

Relacién del cliente = 0.836 + 0.812(Calidad de servicio)

61



Gréafica de calor

La gréfica de calor permite reconocer de manera mas rapida las correlaciones entre

las dimensiones de las variables que se estdn estudiando, asimismo, permite

realizar investigaciones a un largo plazo.

Segun la Figura 16, se reconocié una correlacion alta de 0.77 entre las dimensiones

“responsabilidad” y “fiabilidad”, ademas se identificé también una correlacién alta de

0.76 ente las dimensiones “desempeno” y “relaciones”, asimismo se tiene una

correlacién alta de 0.75 entre las dimensiones “valor” y “desempefio”

Figura 21.
Grafica de calor
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Nota: Elaborado por la investigadora en base del programa Rstudio.
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V. DISCUSION

Discusion con los antecedentes

El trabajo presentado por los autores Monroy y Urcadiz (2020) es importante
recalcar que el estudio se desarroll6 en México, sin embargo, esta investigacion
esta elaborada en Lima (Pera). Monroy y Urcadiz (2020) fomentaron un enfoque
cuantitativo, siendo su muestra de 162 clientes; este trabajo también comparte un
enfoque cuantitativo, para lo que su muestra es de 384 consumidores. La prueba
estadistica empleada en trabajo de Monroy y Urcadiz (2020) fue la correlacién de
Pearson (teniendo como resultado r=0.80 para la poblacién nacional y r=0.72, para
las personas extranjeras; y este trabajo utilizé la regresion lineal (p.=0.000; r>=0.54).
Para finalizar, Monroy y Urcadiz (2020) dedujeron que la variable independiente
posee un nexo con la variable satisfaccion del cliente de los consumidores del
pueblo Todos Santos, Pueblo, Magico, Mexico,2020; a su vez, el presente trabajo
preciso que la calidad de servicio interviene significativamente en la satisfaccion del

cliente en una empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Morillo, Del Valle Landaeta (2016) fue
elaborada en Venezuela, sin embargo, este estudio fue elaborado en Lima (Peru).
Morillo, Del Valle Landaeta (2016) aplicé en su tesis un enfoque cuantitativo,
teniendo una fue de 204 usuarios; este trabajo manejo un enfoque cuantitativo, pero,
la muestra fue de 384 usuarios. La prueba estadistica utilizada en la investigacion
de Morillo, Del Valle Landaeta (2016) fue Anova con un r?=0,646, mientras esta
investigacion utilizé la regresion lineal (p.=0.000; r>=0.54). Finalmente, Morillo, Del
Valle Landaeta (2016) concluyo que los grados de calidad de servicio efectuandose
en la insatisfaccién de los comensales del sector estudiado; a su vez, el presente
trabajo establecié que la variable independiente incide significativamente en la

satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Monroy y Urcadiz (2018) tuvo origen en
México; pero, el presente trabajo fue desarrollado en Lima (Pera). Monroy y Urcadiz

(2018) manejaron un enfoque cuantitativo, empleando una muestra de 207 clientes;
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asi como también este trabajo manejé un enfoque cuantitativo, pero, la muestra fue
de 384 consumidores. La prueba estadistica empleada la investigacion de Monroy
y Urcadiz (2018) fue la correlacion de Pearson siendo r=0.9; por otro lado, este
trabajo utilizé la regresion lineal (p.=0.000; r>=0.54). Finalmente, Monroy y Urcadiz
(2018) delimitaron que los clientes tienen una perspectiva aceptable sobre el
restaurante y las variables estudiadas; a su vez, el presente trabajo determiné a
través de las pruebas que se obtuvieron estadisticamente, que la variable calidad
de servicio que la calidad de servicio incide fuertemente en la satisfaccion del cliente
en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Fuentes, Gonzélez, Parrado y Galvez
(2020), tenia como objetivo general analizar y establecer una mejora continua sobre
la calidad que reciben por parte del restaurant. La investigacion presentada por los
autores Fuentes, Gonzalez, Parrado y Galvez (2020) fue desarrollada en Cuba; sin
embargo, este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). Fuentes, Gonzéalez, Parrado y
Galvez (2020) manifestaron una tesis con enfoque cuantitativo, teniendo como
muestra a 125 clientes; a su vez este trabajo mantiene un enfoque cuantitativo, pero
con una muestra de 384 clientes. Finalmente, Fuentes, Gonzélez, Parrado y Galvez
(2020) concluyeron que existe conexion con la calidad de servicio que da el
restaurant en la satisfaccion del cliente; a su vez, este trabajo expuso que la calidad
de servicio incide significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa

gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Fernandez y Vigo (2018) mantuvo un
general que consistia en analizar el grado de calidad de servicio de los negocios de
comida del distrito de Cajamarca. El trabajo que ofrecieron los autores Fernandez y
Vigo (2018) tuvo origen en Cajamarca (Peru); a su vez esta investigacion se elabor6
en Lima (Peru). Fernandez y Vigo (2018) mantuvo una tesis con enfoque
cuantitativo, teniendo una muestra de 10 restaurantes; asimismo este trabajo tiene
un enfoque cuantitativo, y una muestra de 384 clientes. Finalmente, Fernandez y
Vigo (2018) concluyeron que los restaurantes de la ciudad de Cajamarca poseen

una calidad de servicio moderada y la satisfaccién del cliente esta sobre las
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expectativas de los clientes; a su vez, el presente trabajo logro determinar que la
calidad de servicio interviene en la satisfaccion del cliente en una empresa

gastronomica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por el autor Monroy (2020) tuvo origen en México, sin
embargo, este estudio, en Lima (Peru). el autor Monroy (2020) aplicaron un enfoque
cuantitativo, teniendo una muestra de 162 comensales; a su vez este trabajo tiene
un enfoque cuantitativo, y una muestra de 384 clientes. La prueba estadistica
empleada en trabajo del autor Monroy (2020) fue la correlacién de Pearson teniendo
r=0.80, pero este trabajo utiliz6 la regresion lineal (p.=0.000; r’=0.54). Finalmente,
el autor Monroy (2020) concluyé que la variable calidad de servicio posee una
conexion muy fuerte con la fidelizacion del cliente y se tiene que estar en constante
cambio para asi llamar y cautivar la atencion de los clientes; a su vez, el presente
trabajo definié que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion

del cliente en una empresa gastrondémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Zarraga, Molina y Corona (2018) tuvo como
objetivo general analizar los nexos causales entre los constructos satisfaccion de
cliente y calidad del servicio. La investigacion presentada por los autores Zarraga,
Molina y Corona (2018) fue desarrollada en México, sin embargo, este trabajo fue
elaborado en Lima (Peru). Zarraga, Molina y Corona (2018) aplicaron un enfoque
cuantitativo, teniendo una muestra de 200 personas; a su vez el trabajo manej6é un
enfoque cuantitativo, y tuvo a 384 consumidores como muestra. La prueba
estadistica empleada en la investigacion de Zarraga, Molina y Corona (2018) fue la
prueba de ajuste de bondad que fue de 0.912, mientras esta investigacion empleé
regresion lineal (p.=0.000; r?=0.54). Para finalizar, Zarraga, Molina 'y Corona (2018)
definieron que la calidad de servicio incide en la satisfacciéon del cliente e influyen
factores que ayudan a mejorar los estandares de calidad de los restaurantes o las
empresas que brindan servicio; a su vez, el presente trabajo definié que la calidad
de servicio interviene significativamente en la satisfaccion del cliente en una

empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.
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El trabajo presentado por el autor Monroy (2019) tuvo como objetivo general
detallar el marco conceptual; asimismo, detallar temas de investigacion de indole
cualitativo para diversos casos de estudio dentro del entorno de restaurantes de
comida rapida. La investigacion presentada el autor Monroy (2019) tuvo origen en
México, y este trabajo en Lima (Peru). El autor Monroy (2019) manejé un enfoque
cualitativo en su tesis; por otro lado, este trabajo, enfoque cuantitativo, y la muestra
fue de 384 clientes. Finalmente, el autor Monroy (2019) concluyé que es muy
importante desarrollar temas que intervienen mucho en la relacién con el cliente y
cumplir con lo que desea el usuario; a su vez, el presente trabajo hizo hincapié que
la calidad de servicio afecta significativamente en la satisfaccioén del cliente en una

empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoine
(2019) fue desarrollada en Venezuela, sin embargo, este trabajo tuvo origen en Lima
(Peru). Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoine (2019) plantearon un enfoque
cuantitativo, teniendo una muestra de 262 clientes; en este caso el trabajo manejo
también un enfoque cuantitativo, y su muestra fue de 384 clientes. Finalmente,
Montesdeoca, Zamora, Alvarez y Lemoine (2019) concluyeron que los restaurantes
estaban divididos por clases sociales, y que en cada una de ellas se debe de tener
un buen manejo sobre la calidad de servicio; a su vez, el trabajo enfatizé que la
calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del cliente en una

empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Torres y Mora (2017) tuvo como objetivo
general detallar la impresién de los clientes de los negocios de comida rapida del.
La investigacion presentada por los autores Torres y Mora (2017) tuvo origen en
Venezuela, sin embargo, este trabajo fue en Lima (Perd). Torres y Mora (2017)
desarrollaron enfoque mixto, teniendo una muestra de 106 personas; para lo que
continla este trabajo, manejo un enfoque cuantitativo y con una muestra de 384
clientes. Finalmente, Torres y Mora (2017) concluyé que existen patrones que estan
relacionados con la satisfaccidon del cliente y estan relacionados con el producto y

su funcién asimismo la atencion que recién de parte de los trabajadores; a su vez,
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el trabajo logro identificar que la calidad de servicio incide significativamente en la
satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Correa y Raguenet (2020) tuvo como
objetivo analizar las carencias de los usuarios con el fin de poder cumplir su funcion
por lo que cada dia aparecen nuevas tendencias y poder responder de una manera
favorable. La investigacion presentada por los autores Correa y Raguenet (2020)
fue desarrollada en Brasil, sin embargo, el este trabajo tuvo origen en Lima (Peru).
Correa y Raguenet (2020) desarrollaron un enfoque cualitativo en su tesis; sin
embargo, este estudio presenta enfoque cuantitativo, con una muestra de 384
clientes. Finalmente, Correa y Raguenet (2020) concluyeron que las necesidades
de las personas son infinitas y que se debe estar en constante cambio para
satisfacerlas, ofreciendo una calidad de servicio requerida acorde al mercado donde
se esté participando de manera formal; a su vez, el presente trabajo preciso que la
calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del cliente en una

empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.

La investigacion presentada por los autores Macias, Rodriguez y Barriga (2021)
tuvo como objetivo conocer cuél es la opinion de los clientes sobre la comida
mediante el delivery, sobre la calidad de servicio que brindaban las empresas, y
cuan satisfechos estaban ante este nuevo modo sobrevivir ante la pandemia. La
investigacion presentada por los autores Macias, Rodriguez y Barriga (2021) fue
desarrollada en Colombia, sin embargo, este trabajo tuvo origen en Lima (Pera).
Macias, Rodriguez y Barriga (2021) planteé un enfoque mixto en su tesis, teniendo
una muestra a 104 clientes; a su vez este trabajo tiene enfoque cuantitativo, pero,
con una muestra de 384 clientes. La prueba probabilistica fue la correlacién de
Pearson r=0.314 (PFQ) y 0.499 (e-SAT); pero este trabajo utilizo la regresion lineal
(p.=0.000; r?>=0.54). Finalmente, Cevallos, Bastidas, Fierro y Ordofiez (2019)
concluyeron que el servicio que brindan las empresas mediante el delivery es muy
bueno porque se infirid que estaban satisfechos con sus pedidos que hacian; a su
vez, el presente trabajo estblecio que la calidad de servicio incide significativamente

en la satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.
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El trabajo presentado por los autores Cevallos, Bastidas, Fierro y Ordofiez (2019)
tuvo origen en Ecuador, sin embargo, este trabajo fue desarrollado en Lima (Peru).
Cevallos, Bastidas, Fierro y Ordofiez (2019) planteé un enfoque cuantitativo,
teniendo una muestra a 232 clientes; este trabajo tiene un enfoque cuantitativo, con
una muestra de 384 clientes. Finalmente, Cevallos, Bastidas, Fierro y Ordofiez
(2019) concluyeron que los consumidores valoran los recursos tangibles e
intangibles, asimismo, la calidad de servicio esta muy satisfechos con su atencién,
asimismo acompafnado de un buen ambiente donde ellos pueden pasar un buen
rato en familia, amigos, etc.; a su vez, el presente trabajo definié que la calidad de
servicio incide significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa

gastronomica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los Torres y Mora (2017) fue desarrollada en
Venezuela, asi como también esta investigacion fue elaborada en Lima (Peru).
Torres y Mora (2017) plante6 un enfoque cualitativo; asimismo este trabajo tiene un
enfoque cuantitativo, y con 384 clientes que llega a ser su muestra. Finalmente,
Torres y Mora (2017) concluyeron que existen procesos los cuales ayudaran a
identificar de manera mas rapida los requerimientos de los consumidores y asi
poder deleitarlos rapidamente posible a través de una calidad de servicio que se le
ofrezca; a su vez, el presente trabajo definio que la calidad de servicio incide
significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa gastronomica,
Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por el autor Alcarazo (2019) fue desarrollada en Chiclayo
(Peru), asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). El autor
Alcarazo (2019) manejo un enfoque cuantitativo en su tesis, teniendo una muestra
de 223 clientes; asi como también este trabajo mantiene un enfoque cuantitativo,
pero, la muestra fue de 384 consumidores. La prueba estadistica utilizada en la
investigacion del autor Alcarazo (2019) fue la correlacion de Pearson (sig.=0.000;
r=0.541), por lo que en este trabajo se utilizé la regresion lineal (p.=0.000; r=0.54).
Finalmente, Alcarazo (2019) descifr6 que si hay asociacién entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Rutas de Lima SAC; a su vez, el
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presente trabajo definié que la calidad de servicio incide significativamente en la
satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por el autor Arroyo (2018) fue desarrollada en Trujillo
(Peru), asi como también este trabajo tuvo origen en Lima (Peru). El autor Arroyo
(2018) plante6 un enfoque cuantitativo, teniendo una muestra a 332 clientes en su
tesis; este trabajo manejé un enfoque cuantitativo, pero su muestra fue de 384
clientes. Finalmente, Arroyo (2018) concluyé que si hay una conexién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la clinica; a su vez, el presente
trabajo definid que la calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion
del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por los autores Rafael y Ramirez (2019) fue desarrollada
en Chiclayo (Peru), asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). El
autor los autores Rafael y Ramirez (2019) planted un enfoque cuantitativo, teniendo
una muestra de 260 clientes; asimismo este trabajo utilizd un enfoque cuantitativo,
y su muestra fue de 384 usuarios. La prueba estadistica anexada en la investigacion
de los autores Rafael y Ramirez (2019) fue la correlacion de rho de Spearman
(sig.=0.000; r=0.751), por otro lado, este trabajo empled la regresion lineal
(p.=0.000; r>=0.54). Finalmente, los autores Rafael y Ramirez (2019) concluyeron
gue si hay relacion aceptable entre las variables y sus clientes estan encantados
con la calidad de servicio que da; asi como también, el presente trabajo discrepo
gue la calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del cliente en

una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por la investigadora Garcia (2019) tuvo como objetivo
general analizar el nexo que hay entre la calidad de servicio y satisfaccion al cliente
en la tienda Topitop de Real plaza Juliaca, 2019. La investigacion presentada por la
investigadora Garcia (2019) fue desarrollada en Puno (Peru), asi como también este
trabajo tuvo origen en Lima (Perl). La investigadora Garcia (2019) aplico un
enfoque cuantitativo, teniendo una muestra de 304 consumidores; asi como también
este trabajo mantiene un enfoque cuantitativo, y con una muestra de 384 clientes.
La prueba estadistica utilizada en la investigacion de la investigadora Garcia (2019)
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fue la correlacion Tau_b de Kendall (sig.=0.000; r=0.791), pero este trabajo utilizd
la regresion lineal (p.=0.000; r?=0.54). Finalmente, la investigadora Garcia (2019)
determind que, si hay una relacion buena, entre la calidad de servicio y satisfaccién
del cliente en la tienda Topitop de Real Plaza Juliaca, 2019; a su vez, el presente
trabajo indicé que la calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion
del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por la investigadora Jara (2017) fue desarrollada en Puno
(Pert), asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Perd). La
investigadora Jara (2017) planteé un enfoque cuantitativo, teniendo una muestra de
60 clientes; este trabajo mantiene un enfoque cuantitativo y una muestra de 384
consumidores. La prueba estadistica utilizada en la investigacion por la
investigadora Jara (2017) fue la correlacion rho de Pearson (sig.=0.000; r=0.819),
sin embargo, este trabajo utilizé la regresion lineal (p.=0.000; r>=0.54). Finalmente,
la investigadora Jara (2017) infirid que si hay una correlacion alta entre la calidad
de servicio y la satisfaccion al cliente en la tienda de bicicletas Ta su vez, el presente
trabajo indicé que la calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion

del cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por la investigadora Jara (2018) fue desarrollada en Lima
(Peru), asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). lainvestigadora
Jara (2018) plante6 un enfoque cuantitativo, teniendo una muestra de 60 clientes;
este trabajo tiene enfoque cuantitativo y una muestra de 384 consumidores. La
prueba estadistica utilizada en trabajo de por los autores la investigadora Jara
(2018) fue la correlacion rho de Spearman (sig.=0.000; r=0.589), mientras este
trabajo utilizé la regresion lineal (p.=0.000; r>=0.54). Finalmente, la investigadora
Jara (2018) incidié que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y
la satisfaccion en los consumidores de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C..;
a su vez, el presente trabajo defini6 que la calidad de servicio incide
significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa gastronémica,
Puente Piedra, 2021.
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El trabajo presentado por los autores Narvdez y Vera (2019) tuvo origen en
Trujillo (Pera), asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). los
autores Narvaez y Vera (2019) plante6 un enfoque cuantitativo, teniendo una
muestra de 30 clientes; asimismo, este trabajo tiene enfoque cuantitativo y una
muestra de 384 usuarios. La prueba estadistica utilizada en la investigacion de los
autores los autores Narvaez y Vera (2019) fue la correlacion rho de Pearson
(sig.=0.000; r=0.519), sin embargo, este trabajo, la regresion lineal (p.=0.000;
r’=0.54). Finalmente, los autores Narvaez y Vera (2019) determind que si hay
correlacion significativa entre las variables estudias; a su vez, el presente trabajo
definié que la calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del

cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por el autor Polo (2019) fue desarrollada en Trujillo (Peru),
asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). El autor Polo (2019)
plante6 enfoque cuantitativo, teniendo una muestra de 69 clientes; este trabajo
mantiene enfoque cuantitativo, y con una muestra de 384 clientes. La prueba
estadistica utilizada en el trabajo del autor Polo (2019) fue la correlacién rho de
Pearson (sig.=0.000; r=0.777), y en esta, regresion lineal (p.=0.000; r?=0.54).
Finalmente, el autor Polo (2019) concluyo que la variable calidad de servicio incide
en la satisfaccion del cliente de la empresa estudiada; a su vez, el presente trabajo
indicdé que la calidad de servicio incide significativamente en la satisfaccion del

cliente en una empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021.

El trabajo presentado por la investigadora Peltroche (2016) tuvo origen en Trujillo
(Peru), asi como también este trabajo fue elaborado en Lima (Peru). lainvestigadora
Peltroche (2016) planteo un enfoque cuantitativo, teniendo una muestra de 226
clientes; este trabajo tiene un enfoque cuantitativo, pero a 384 consumidores como
su muestra. La prueba estadistica utilizada en la investigacion de la investigadora
Peltroche (2016) fue la correlacién rho de Spearm (sig.=0.000; r=0.569), pero en
este trabajo se utilizé la regresiéon lineal (p.=0.000; r?=0.54). Finalmente, la
investigadora Peltroche (2016) determiné que, si hay un nexo entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la
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ciudad de Trujillo, afio 2016; a su vez, el presente trabajo precisé que la calidad de
servicio incide significativamente en la satisfaccion del cliente en una empresa

gastronomica, Puente Piedra, 2021.

Discusion con la teoria

La variable calidad de servicio estuvo analizada en el marco tedrico identificando
como teoria principal la presentada por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988). En
ella se establecen como dimensiones “confianza”, “fiabilidad”, “responsabilidad”,

“capacidad de respuesta” y “elementos tangibles”.

Esta investigacion tomo como contexto “en una empresa gastronémica, 2021” y
encontrandose que las dimensiones “confianza”, “fiabilidad”, “responsabilidad”,
“capacidad de respuesta” y “elementos tangibles” se posicionan en nivel alto. Esto

es concordante con la teoria Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988).

La variable satisfaccion del cliente fue analizada en el marco tedrico identificando
como teoria principal la presentada por Kotler y Armstrong (2013). En ella se

establecen como dimensiones “valor”, “desempefio”, y “relaciones”.

Esta investigacion tomo como contexto “en una empresa gastronémica, 2021” y
encontrdndose que las dimensiones “valor’, “desempefio”, y “relaciones”. se
posicionan en nivel alto. Esto es concordante con la teoria Kotler y Armstrong
(2013).
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VI. CONCLUSIONES

Jiménez (1998) las conclusiones responden a los problemas que se generaron
al principio de la investigacion, gracias a los datos obtenidos en los resultados y

discusiones.

1. La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente
en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021. Esto se determind a
través de la prueba estadistica regresion lineal (p.=0.000; r?=0.54) donde,
donde se planteé como formula Satisfaccion al cliente=0.855+0.81*(Calidad
de servicio).

2. La calidad de servicio influye significativamente en el valor del cliente en una
empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021. Esto se determino a través de
la prueba estadistica regresion lineal (p.=0.000; r>=0.444) donde, donde se

plante6 como formula Valor del cliente=0.866+0.811*(Calidad de servicio).

3. La calidad de servicio influye significativamente en el desempefio del cliente
en una empresa gastrondmica, Puente Piedra, 2021. Esto se determind a
través de la prueba estadistica regresion lineal (p.=0.000; r?=0.436) donde,
donde se plante6 como formula Desemperio del cliente=0.864+0.807(Calidad

de servicio).

4. La calidad de servicio influye significativamente en la relacion del cliente en
una empresa gastronomica, Puente Piedra, 2021. Esto se determind a través
de la prueba estadistica regresion lineal (p.=0.000; r>=0.433) donde, donde se

plante6 como férmula Relacion del cliente=0.836+0.812(Calidad de servicio).
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Figura 22.

Grafica de conclusiones
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VIl. RECOMENDACIONES

Universidad Naval (2005), las recomendaciones son sugerencias a los
puntos explicados en las conclusiones de la investigacion y se redactan de manera

breve y precisa

1. Se recomienda que la persona encargada del area administrativa realizar una
capacitacion constante con su personal sobre la calidad de servicio, ya que

incide significativamente en la satisfaccion del cliente.

2. Se recomienda que el personal de atencidn al publico realice mayor atencion
sobre la calidad de servicio en sus productos que ofrece ya que con esos se
caracterizaran e influiran significativamente en el valor que los clientes o

comensales lo perciban

3. Se recomienda al encargado al jefe de personal analice la calidad de servicio
gue brindan sus trabajadores y medir su desempefio porque influira de

manera directa con los clientes

4. Se recomienda a socios de la empresa establecer un servicio de calidad
estableciendo relaciones duraderas con sus clientes, porque esta
comprobado estadisticamente que el buen trato, los elementos externos,

entre otro, estan ligados con la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

. Definicion . . . : Escala de
Variables operacional Dimensiones Indicador ltems medicién
Cortesia Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan.
confiablidad  gequrigad Me complace saber que estoy siendo atendido en un lugar seguro.
Interés Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos.
A Efectividad La decoracion tiene muy efectividad para poder reunir a familias y amigos.
Staton, Etzel y Fiabilidad
Walker afirman Habilidad Los duefios tienen habilidad para la decoracion del local para que se sienta acogedor.
gue la calidad de o ) o
servicio es el ~ _Conocimiento _El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el restaurant.
. Gnico elemento  Responsabili ) . . L ) .
Calidad de ue diferencia lo dad Capacidad La capacidad que tiene el personal de la atencion es lo que hace la diferencia. Ordinal tipo
servicio q f o . i, ) Likert
que oirecen Atencién Recomendaria a este restaurant por la atencién que tiene el personal. 5=Total
empresas o =Totalmente
negocios de un Disposicion Estoy satisfecho por la disposicion del lugar para poder reunirme con mi familia. desacuerdo
mismo rubro Capacidad de 4=De acuerdo
(2007) respuesta Rapidez La rapidez con la cual salen los platos es impresionante. 3=Ni
A . d do ni
Voluntad La voluntad del personal por resolver algun inconveniente es buena. esacuerco ni
en desacuerdo
Instalaciones Las instalaciones del local son muy acogedoras. 2=En
Elementos desacuerdo
tangibles Personal Estoy a gusto con el personal que me atiende. 1=Totalmente
Materiales Las degustaciones de los platos a la carta generan un interés en adquirirlos. en desacuerdo
Katler y Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones y evaluar el ambiente y las
Armstrong (2013) valor Evaluacién comidas.
afirma que Competencia A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este restaurant.
satisfaccion del
Satisfaccion cliente es el D ~ Expectativas _ Siento que mis amigos me recomendaron cumplen con mis expectativas.
del cliente puente para esempeno
establecer Creacion La creacién de nuevos platos es lo que me atrae siempre.
relaciones ) )
duraderas con Relaciones Rentables Es muy rentable este restaurant por la demanda que tiene por sus platos de calidad.
los usuarios. Lealtad Por la buena atencion y platos exquisitos soy leal a este restaurant.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)
Estimado sefor/sefora:

Se le solicita que responda todos los siguientes enunciados con veracidad.
INSTRUCCIONES

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales debera usted
responder marcando un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

'_\
1

Totalmente en desacuerdo.

N
1

En desacuerdo.

w
1

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

N
11

De acuerdo

ol
1

Totalmente de acuerdo

CUESTIONARIO 1 2 3 4 |5

(VI) Variable Independiente: Calidad de servicio
(D1) Dimensién 1: Cortesia

1.- " Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan "

2.- " Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro "
3.- " Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos "

(D2) Dimensioén 2: Fiabilidad

4.- "La decoracién tiene muy efectividad para poder reunir a familias y amigos"
5.- "Los duefios tienen habilidad para la decoracion del local para que se sienta acogedor”
(D3) Dimensién 3: Responsabilidad
6.- "El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el restaurant”
7.- "La capacidad que tiene el personal de la atencién es lo que hace la diferencia "
8.- "Recomendaria a este restaurant por la atencién que tiene el personal”
(D4) Dimension 4: Capacidad de respuesta
9.- "Estoy satisfecho por la disposicién del lugar para poder reunirme con mi familia”
10.- "La rapidez con la cual salen los platos es impresionante”
11.- "La voluntad del personal por resolver algun inconveniente es bueno”
(D5) Dimensién 5: Elementos tangibles
12.- "Las instalaciones del local son muy acogedoras”
13.- "Estoy a gusto con el personal que me atiende”
14.- "Las degustaciones de los platos a la carta generan un interés en adquirirlos”
(VD) Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
(D1) Dimensién 1: Valor
15.- "Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones y evaluar el ambiente y las
comidas”
16.- "A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este restaurant”
(D2) Dimensién 2: Desempefio
17.- " Siento que mis amigos me recomendaron cumplen con mis expectativas "
18.- " La creacién de nuevos platos es lo que me atrae siempre "
(D3) Dimensién 3: Relaciones

19.- " Es muy rentable este restaurant por la demanda que tiene por sus platos de calidad "

20.- " Por la buena atencién y platos exquisitos soy leal a este restaurant "




Anexo 3. Matriz de consistencia

Problema
General

¢Cémo influye la calidad de
servicio en la satisfaccion del
cliente en wuna empresa
gastronémica, Puente
Piedra, 20217

Problemas Especificos

a. ¢ Como influye la calidad
de servicio en el valor
del cliente en una
empresa gastronémica
Puente Piedra, 20217

b. ¢cémo influye la calidad
de servicio en el
desempefio del cliente
en una empresa
gastronémica, Puente
Piedra, 20212,

c. ¢como influye la calidad
de servicio en la
relacién del cliente en
una empresa
gastronémica, Puente
Piedra, 20217

Objetivos
Objetivo General

Determinar la influencia de la
calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en una
empresa gastronémica,
Puente Piedra, 2021.

Objetivos Especificos

a.Determinar la influencia de
la calidad de servicio en
el valor del cliente en una
empresa gastronoémica,
Puente Piedra, 2021.

b.Determinar la influencia de
la calidad de servicio en el
desempefio del cliente en
una empresa gastronémica,
Puente Piedra, 2021.

c.Determinar la influencia de
la calidad de servicio en la
relacién del cliente en una
empresa gastronémica,
Puente Piedra, 2021.

Hipotesis.
Hipotesis General

La calidad de servicio influye

significativamente en la
satisfaccién del cliente en una
empresa gastronémica, Puente

Piedra, 2021.

Hipotesis Especificas

a. La Calidad de servicio influye

significativamente en el valor
del cliente en una empresa
gastronémica, Puente Piedra,
2021.

b. La calidad de servicio influye
significativamente en el
desempefio del cliente en una
empresa gastrondémica,
Puente Piedra, 2021.

c. La calidad de servicio influye

significativamente en la
relacion del cliente en una
empresa gastrondémica,
Puente Piedra, 2021.

Variables e Indicadores

Variable Independiente:

Calidad de servicio
Dimensiones:

Fiabilidad

Confiabilidad
Responsabilidad
Capacidad de respuesta
Elementos tangibles

Variable Dependiente:
Satisfaccion del cliente
Dimensiones:

Valor

Desempefio
Relaciones

X1
Xz
X3
X4
Xs

Y1
Y2
Ys

Metodologia

Enfoque de Investigacion
Cuantitativo.

Tipo de Investigacion
Aplicado.

Nivel de la Investigacion
Explicativo

Disefio de la Investigacion:
No Experimental.

Poblacién,
muestreo

muestra y

Poblacién infinita, muestra de
384 clientes, muestreo
probabilistico.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.




Anexo 4. Autorizacion de investigacion por parte de la empresa.

La empresa trabajada en esta investigacion, es una empresa que esta ubicado en
el distrito de Puente Piedra, en la ciudad de Lima, tiene 22 afios en el rubro de
restaurant, se dedica a ofrecer diversos platos a la carta, es muy conocida en el
distrito por ende tiene una buena acogida y es muy consecuente que se llenen todas

las mesas.
Mision: Identificar y analizar la mision de la institucion para su mejoramiento.

Es una empresa dedicada a brindar diversos platos gastronémicos de alta calidad

para satisfacer las necesidades del publico en general.
Vision: Identificar y analizar la visién de la institucion para su mejoramiento.

Para el 2023 estara entre los mejores restaurantes reconocidos a nivel nacional que
se dedicara a ofrecer platos de calidad con un sabor exquisito y superando las

expectativas de los clientes.

Valores:

Los valores que se promueven en el Restaurant Alfredo Burger son:
Puntualidad

Respeto

Honestidad

Compromiso

Empatia



Anexo 5. Declaratoria de consentimiento informado.

ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO
para el proyecto “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del

cliente en una empresa gastrondmica, Puente Piedra, 2021”.

Mi nombre es Alva Sandoval Débora Abigail y me encuentro desarrollando una
evaluacioén para conocer la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente en una empresa gastronémica, Puente Piedra, 2021.

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todas
las personas y/o clientes del restaurant de Puente Piedra, con respecto al calidad
de servicio, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo.
Por ello estamos invitando a todas las personas y/o clientes del restaurant de

Puente Piedra a participar contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que
conteste este cuestionario que tiene una aplicacion de alrededor de 5 minutos. En
el mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente
preguntaremos asuntos relacionados a la calidad de servicio y su influencia en la

satisfaccion del cliente.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente
voluntaria. Es decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su
participacion en el momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia.
El hecho de que decida participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar
libremente sus opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna

repercusion negativa para usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacién se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier

dato que le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados



directamente en una base de datos, y Unicamente los investigadores responsables

podran tener acceso a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de

acuerdo en participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!

Atentamente,

Alva Sandoval Debora Abigail

D.N.I: 75237554



Anexo 6. Ficha de validacion de expertos.

Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Los duefios ticnen habilidad para la decoracién del local para que se si No si No si No

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad Si No Si No Si No

1 Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan X X X

2 Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro X X X

3 Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad X X X

4 | Ladecoracién tiene muy eficiente para poder reunir a familias y amigos | x b3 X

2 sienta acogedor
DIMENSION 3: Responsabilidad x x X
6 El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el X X X
restaurant
7 La capacidad que tiene el personal de la atencién es lo que hace la % % &
| diferencia
|8 | Recomendarfa a este restaurant por la atencién que tiene el personal b3 X X
[ | DIMENSION 4: Capacidad de resp Si No Si No Si No
9 | I:.slo}/I satisfecho por la disposicion del lugar para poder reunirme con mi % 2 % Pocs clars
| familia
10 | Larapidez con la cual salen los platos es impresionante
11 | La voluntad del personal por resolver algiin inconveniente es buena X X X
DIMENSION 5: El tangibl Si No Si No Si No
12 | Las instalaciones del local son muy acogedoras X X X
13 | Estoy a gusto con el personal que me atiende X X X
| Las degustaciones de los platos a la carta generan un interés en
14 R X X X
| adquirirlos
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
Apellidos y bres del juez validador. Dr. Victor Hugo Fernindez Bedoya
DNI: 44326351 : [,
Victor Hugo Férnandez Bedoya
Especialidad del validador: Ciencias Empresariales s sy
Truiado como Lipecalista en ingerieria Extadistica Aaiiceds 8 Investigecion
LCenciadn er Admaniatr 6010 CON Mencion en Negocios Internacansles
Perti ia: El item corresp al pto tedrico formulado. Investigador Renacyt - Concytes - Segrstro POOSE74S
R
3¢l

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

N.° DIMENSIONES / ftems | Pertinencia' = Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Valor Si No Si No Si No
i Es posible que exista un ambicnle para que dar recomendaciones y
X X
evaluar el ambiente y las comidas
, | Apesarde las competencias seguiria cligiendo a este restaurant " N «
DIMENSION 2: Desempeiio " Si No | Si | No Si | No
El restaurant que mis amigos me recomendaron cumple mis |
3 X X
expectativas
4 | Lacreacién de nuevos platos es lo que me atrae siempre X X X
DIMENSION 3: Relaciones [ Si No  Si | Ne | Si | No
% El restaurant que mis amigos me recomendaron cumple mis
x x
expectativas
6 | Lacreacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre x X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya ‘ {
: S
DNI:: 44326351, Victor Hugo Fernandez Bedoya
Especialidad del validador: Ciencias Empresariales
‘Pmlnenda El item corrasponda al concepto (nonco formulado.
Elitemes para i6 ifica del 13 (lc noviembre del 2021

3IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




Mg. Gaby Elizabeth Salazar Cabrera

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N.s° DIMENSIONES / Items Pertinencia! | Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad Si No Si No Si No

1 Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan < < <

2 Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro X X X

3 Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

4 La decoracién tiene muy eficiente para poder reunir a familias v amigos X X X
Los duefios tienen habilidad para la decoracion del local para que se sienta

3 acogedor x % X
DIMENSION 3: Responsabilidad Si No Si No Si No

6 El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el restaurant | X X X

7 La capacidad que tiene el personal de la atencion es lo que hace la diferencia X X X

8 Recomendaria a este restaurant por la atencion que tiene el personal X X X
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

9 Estoy satisfecho por la disposicion del lugar para poder reunirme con mi familia | X X X

10 | Larapidez con la cual salen los platos es impresionante X

11 | La voluntad del personal por resolver algin inconveniente es buena X
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No

12 | Las instalaciones del local son muy acogedoras X X X

13 | Estoy a gusto con el personal que me atiende X % X

14 | Las degustaciones de los platos a la carta generan un mteres en adquirirlos X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Doy la conformidad del documento.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ _]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Gaby E. Salazar Cabrera
DNI: 16731596

Especialidad del validador: Magister en Docencia Universitaria ¥ Gestion Educativa

*Pertinencia: El iter coresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item 23 apropiado para representar al componente o dimension especifica del consiructo
Claridad: Se enliende sin dificuliad alguna el enunciado del ftem, es concizo, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, == dice suficiencia cuando log items planteados son suficientes para medir I3 dimengidn . C;i_-é{(.{ }{%‘“"—E 5_6;
- al

13 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Especialidad del validador: Maestria en Docencia Universitaria y Gestion Educativa.

*Parfingnciz £ flam comesponce &l SRCa0N RC formulas
*Relgvancia: £ ftam &= apropiada pa fepresemar 3l companantz o Smenstn apecifcs el consrus
SCIaridan: 5 entends sin dfzitad aguns el sunciad o8l ftam, &= concise, exacto y diectn

Motz Suficiancia, se dice sufenca cuanda o5 s planteatos son sckentes pars medr i dimensian

S

—

N’ DIMENSIONES / Items Pertinencia® | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Valor 5i | No| 8 | No | 8 | Ne
) Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones v
X X X
evaluar el ambiente v las comidas
2 A pesar de las competencias seguiria eligiendo 2 este restavrant x x x
DIMENSION 1: Desempetio i | No | 8 | No | 8 [ No
3 El restaurant que mis amigos me recomendaron cumple mis
X X X
expectativas
i La creacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre
X X X
DIMENSION 3: Relaciones i | No | 8 | No | 8 [ No
5 El restaurant que mis amigos me recomendaron cumple mis
X X X
expectativas
6 | Lacreacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre X X X
Ohservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr, Gaby E. Salazar Cabrera
DNI: 16731596 13 de noviembre del 2021




Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES / Items Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad Si No Si No Si No

1 Estoy satisfeche con la cortesia con la cual me tratan ¥ ¥ x

2 Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro X X X

3 Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

4 La decoracion tiene muy eficiente para poder reunir a familias v amigos X X X

5 Los duefios tienen habilidad para la decoracion del local para que se sienta - x x
acogedor
DIMENSION 3: Responsabilidad Si No Si No Si No

[} El personal tiene conocimiento total de todos los platos que oftece el restaurant | X X X

7 La capacidad que tiene el personal de la atencion es lo que hace la diferencia X X X

8 Recomendaria a este restaurant por la atencion que tiene el personal X X X
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

9 Estoy satisfecho por la dispesician del lugar para poder reunirme con mi familia

10 La rapidez con la cual salen los platos es impresionante

11 | Lavoluntad del personal por resolver algin inconveniente es buena X X X
DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No

12 Las instalaciones del local son muy acogedoras X X X

13 | Estoy a gusto con el personal que me atiende X X X

14 | Las degustaciones de los platos a Ia carta generan un interés en adquirirlos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ _]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Cesar Manrique Céspedes,
DNI:06695445 Especialidad del validador: Economista
Pertinencia: E| item comesponde al concepto tedrico formulade.

‘Relevancia: £l iiem ez zpropiado para representar 3l componente o dimension especifica del consiructo
‘Claridad: 5S¢ entiende sin dificultad alguna el enuncado del item, s conciso, exacto ¥ direcio

Yota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes pars medir [z dimensicn 13 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES / Items Pertinencia' | Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Valor Si No Si No Si No
Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones y
X X X
evaluar el ambiente y las comidas
A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este restaurant X x X
DIMENSION 2: Desempeiio Si No Si No Si No
El restaurant que mis amigos me recomendaron cumple mis
X X X
expectativas
La creacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre - X -
DIMENSION 3: Relaciones Si No Si No Si No
El restaurant que mis amiges me recomendaron cumple mis
X X X
expectativas
La creacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre X X X
Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Julio Cesar Manrique Cespedes,
DNI: 06695445

Especialidad del validador: Economista

*Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulade. 13 de noviembre del 2021
2Relevancia: El item s apropiado pars representar al componente o dimension especifica del

CONEErUCD

Claridad: S entiende sin dificulizd alguna el enunciado del item, &5 concizo, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los iems plantzados son suficientes para medir la
dimensidn

.

Firma del Experto Informante.




Anexo 7. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.

NUumero Experto Opinion de aplicabilidad
1 Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
2 Mg. Gaby E. Salazar Cabrera Aplicable
3 Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar Aplicable

Nota: Elaborado por la investigadora en base a los expertos.
El resultado final:

La tabla 2 de validacion de juicio de expertos, muestra que el cuestionario se puede
aplicar, el cual fue revisado en relacion a su pertenencia, relevancia y claridad por

3 expertos los cuales se mencionan en la tabla anterior.



Anexo 8. Resultados de validez: Céalculo de V. de Aiken.

3 <

N2 de jueces

0.99

V. DE AIKEN

V.AIKEN
GENERAL

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.89
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

CLARIDAD

V.AIKEN

0.66667

S

2

J3

Jueces

J2

Ji

RELEVANCIA

V. AIKEN

S

J3

Jueces

J2

Ji

PERTINENCIA

Jueces

V. AIKEN

S

J3

J2

Ji

Item

10
11
12
13
14

15
16
17
18
19
20




Anexo 9. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.

Coeficiente de V de Aiken: 0.99

Regla de valoracién:
Valor minimo=0.00
Valor maximo=1.00
Valor obtenido=0.99
Decision

El instrumento es valido, siendo un instrumento casi perfecto



Se realiz6 el analisis factorial confirmatorio a ambas variables. Se concluyé que la data presenta robustez y

consistencia interna en sus cargas factoriales (ver Anexo 16).

Ademéas, mediante el programa estadistico IBM SPSS AMOS se procedio a revisar las covarianzas de los items
y dimensiones. Encontrando valores consistentes cercanos a 1.00. Mayor informacion podra ser observada en el Anexo

17 (Resultados del ajuste del modelo).



Anexo 10. Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach General, por variable y dimensiones.

Alfa de Cronbach general:

Alfa de Cronbach N de elementos

.956 20

Alfa de Cronbach por variable:

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
(V1) Variable independiente: Calidad de servicio .945 14
(V2) Variable dependiente: Satisfaccion del cliente .908 6
Alfa de Cronbach por dimensiones
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
(D1) Dimensidn 1: Cortesia. .826 3
(D2) Dimensidn 2: Fiabilidad. 755 2
(D3) Dimensidn 3: Responsabilidad. .868 3
(D4) Dimensidn 4: Capacidad de respuesta. .858 3
(D5) Dimensidn 5: Elementos tangibles. .903 3
(D6) Dimensidn 6: Valor. .785 2
(D7) Dimensidn 7: Desempeifio. .826 2
(D8) Dimensidn 8: Relaciones. .840 2

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version 25.



Anexo 11. Resultados de fiabilidad:

Coeficiente de dos mitades de Guttman.

Valor .927
Parte 1
N de 10
elementos
Alfa de Cronbach Valor .934
Parte 2
N de 10
elementos
N total de elementos 20
Correlacién entre formas .762
o Longitud igual .865
Coeficiente de Spearman-Brown ] .
Longitud desigual .865
.865

Dos mitades de Guttman

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version 25.

El resultado de confiabilidad segun las dos mitades de Guttman es 0.865.



Anexo 12. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algun elemento.

Varianza Alfa de
Mediade de escala Cronbach
escala si el si el Correlacio si el
elemento elemento ntotalde elemento
se ha se ha elementos se ha

suprimido  suprimido  corregida  suprimido
1. Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan 84,33 50,936 0,669 0,954
2. Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro 84,29 51,45 0,641 0,954
3. Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos 84,29 51,197 0,669 0,954
4. La decoracion tiene mucha efectividad para poder reunir a familias y amigos 84,32 51,08 0,684 0,954
5. Los duefios tienen habilidad para la decoracién del local para que se sienta acogedor 84,29 50,86 0,703 0,953
6. El personal tiene conocimiento total de todos los platos que ofrece el restaurant 84,31 50,873 0,704 0,953
7. La capacidad que tiene el personal de la atencién es lo que hace la diferencia 84,32 50,914 0,725 0,953
8. Recomendaria a este restaurant por la atencién que tiene el personal 84,3 51,057 0,7 0,953
9. Estoy satisfecho por la disposicion del lugar para poder reunirme con mi familia 84,33 50,754 0,75 0,953
10. La rapidez con la cual salen los platos es impresionante 84,35 50,629 0,702 0,953
11. La voluntad del personal por resolver algin inconveniente es buena 84,33 50,614 0,746 0,953
12. Las instalaciones del local son muy acogedoras 84,32 50,766 0,737 0,953
13. Estoy a gusto con el personal que me atiende 84,34 50,741 0,754 0,953
14. Las degustaciones de los platos a la carta generan un interés en adquirirlos 84,34 50,638 0,771 0,952
15. Es posible que exista un ambiente para que dar recomendaciones y evaluar el
ambiente y las comidas 84,32 50,937 0,688 0,954
16. A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este restaurant 84,27 51,1 0,66 0,954
17. Siento que mis amigos me recomendaron cumplen con mis expectativas 84,29 51,044 0,663 0,954
18. La creacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre 84,33 50,805 0,733 0,953
19. Es muy rentable este restaurant por la demanda que tiene por sus platos de calidad 84,33 51,003 0,704 0,953
20. Por la buena atencién y platos exquisitos soy leal a este restaurant 84,31 50,935 0,673 0,954




Anexo 13. Calculo de la muestra

DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA
CONSIDERANDO EL UNIVERSO INFINITO

FORMULA DE CALCULO

n= Z2%p*q
e"2
Donde:
7= nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de 2)
p= Porcentaje de la pablacion que tiene el atributo deseado
q= Forcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Mota: cuando no hay indicacion de la poblacidn que posee o nd
el atributo, se asume B0% para p y 505 para g

8= Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamafio de la muestra

“alores de confianza tabla 2
Z= 1.96 952 1.96
p= 50% 902 165
q= 50% 91% 17
922 1.76
e = 5% 932 1.81
942 1.89

TAMANO DE MUESTRA

n= 384.16 |




Anexo 14. Base de datos (Excel)
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Anexo 15. Resultados descriptivos por item.

Tabla 23.
Resultados descriptivos del item 1.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido  acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,5
De acuerdo 215 56 56 56,5
Totalmente de acuerdo 167 43,5 43,5 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 21, para el item 1 “estoy satisfecho con la cortesia con la cual me
tratan”, se identificd que se encuentran en totalmente en desacuerdo 0.3% de los
encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.3% (1 caso), de acuerdo
56% (215 casos) y totalmente de acuerdo 43.5% (167 casos).

Tabla 24.
Resultados descriptivos del item 2.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido De acuerdo 207 53,9 53,9 53,9
Totalmente de acuerdo 177 46,1 46,1 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 22, para el item 2 “me complace saber que estoy siendo atendida
en un lugar seguro”, se identificd que se encuentran de acuerdo 53.9% (207 casos)

y totalmente de acuerdo 46.1% (177 casos).

Tabla 25.
Resultados descriptivos del item 3.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3



De acuerdo 203 52,9 52,9 53,1

Totalmente de acuerdo 180 46,9 46,9 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 23, para el item 3 “estoy a gusto por el interés del personal de
probar nuevos platos®, se identific6 que se encuentran ni de acuerdo ni en
desacuerdo 0.3% (1 caso), de acuerdo 52.9% (203 casos) y totalmente de acuerdo

46.9% (180 casos).

Tabla 26.
Resultados descriptivos del item 4.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0,5 0,5 0,5
De acuerdo 214 55,7 55,7 56,3
Totalmente de acuerdo 168 43,8 43,8 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25.

Segun la Tabla 24, para el item 4 “la decoracion tiene mucha efectividad para
poder reunir a familias y amigos”, se identificé que se encuentran ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0.5% (2 casos), de acuerdo 55.7% (214 casos) y totalmente de

acuerdo 43.8% (168 casos).

Tabla 27.
Resultados descriptivos del item 5.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

Valido Ni de acuerdo ni en 3 0.8 0.8 0.8
desacuerdo
De acuerdo 201 52,3 52,3 53,1
Totalmente de acuerdo 180 46,9 46,9 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25.



Segun la Tabla 25, para el item 5 “los duefios tienen habilidad para la decoracion
del local para que se sienta acogedor”, se identifico que se encuentran ni de acuerdo
ni en desacuerdo 0.8% (3 casos), de acuerdo 52.3% (201 casos) y totalmente de
acuerdo 46.9% (180 casos).

Tabla 28.
Resultados descriptivos del item 6.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 0,8 0,8 0,8
De acuerdo 209 54,4 54,4 55,2
Totalmente de acuerdo 172 44,8 44,8 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 26, para el item 6 “el personal tiene conocimiento total de todos
los platos que ofrece el restaurant”, se identificé que se encuentran ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0.8% (3 casos), de acuerdo 54.4% (209 casos) y totalmente de
acuerdo 44.8% (172 casos).

Tabla 29.
Resultados descriptivos del item 7.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid De acuerdo 219 57 57 57
0  Totalmente de 165 43 43 100
acuerdo
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 27, para el item 7 “la capacidad que tiene el personal de la
atencion es lo que hace la diferencia”, se identificdé que se de acuerdo 57% (219

casos) y totalmente de acuerdo 43% (165 casos).

Tabla 30.
Resultados descriptivos del item 8.



Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 211 54,9 54,9 54,9
Totalmente de acuerdo 173 45,1 45,1 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 28, para el item 8 “recomendaria a este restaurant por la atencion
gue tiene el personal”’, se identificé que se encuentran de acuerdo 54.9% (211

casos) y totalmente de acuerdo 45.1% (173 casos).

Tabla 31.
Resultados descriptivos del item 9.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Véalido De acuerdo 221 57,6 57,6 57,6
Totalmente de acuerdo 163 42,4 42,4 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 29, para el item 9 “estoy satisfecho por la disposicion del lugar
para poder reunirme con mi familia”, se identificé que se encuentran de acuerdo
57.6% (221 casos) y totalmente de acuerdo 42.4% (163 casos).

Tabla 32.
Resultados descriptivos del item 10.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 0,8 0,8 1
De acuerdo 218 56,8 56,8 57.8
Totalmente de acuerdo 162 42,2 422 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.



Segun la Tabla 30, para el item 10 “la rapidez con la cual salen los platos es
impresionante”, se identificé que se encuentran en totalmente en desacuerdo 0.3%
de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.8% (3 casos), de
acuerdo 56.8% (218 casos) y totalmente de acuerdo 42.2% (162 casos).

Tabla 33.
Resultados descriptivos del item 11.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
De acuerdo 220 57,3 57,3 57,6
Totalmente de acuerdo 163 42,4 42,4 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 31, para el item 11 “la voluntad del personal por resolver algun
inconveniente es buena”, se identificé que se encuentran en desacuerdo 0.3% de
los encuestados (1 caso), de acuerdo 57.3% (220 casos) y totalmente de acuerdo
42.4% (163 casos).

Tabla 34.
Resultados descriptivos del item 12.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Ni de acuerdo ni en

1 0,3 0,3 0,3
desacuerdo
De acuerdo 215 56 56 56,3
Totalmente de acuerdo 168 43,8 43,8 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 32, para el item 12 “las instalaciones del local son muy
acogedoras”, se identificé que se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.3%

(1 caso), de acuerdo 56% (215 casos) y totalmente de acuerdo 43.8% (168 casos).

Tabla 35.
Resultados descriptivos del item 13.



Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
J valido acumulado

Valido De acuerdo 225 58,6 58,6 58,6
Totalmente de 159 41,4 41,4 100
acuerdo
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 33, para el item 13 “estoy a gusto con el personal que me atiende”,
se identificé que se encuentran de acuerdo 58.6% (225 casos) y totalmente de
acuerdo 41.4% (159 casos).

Tabla 36.
Resultados descriptivos del item 14.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Véalido De acuerdo 226 58,9 58,9 58,9
Totalmente de acuerdo 158 41,1 41,1 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 34, para el item 14 “las degustaciones de los platos a la carta
generan un interés en adquirirlos”, se identific6 que se encuentran de acuerdo
58.9% (226 casos) y totalmente de acuerdo 41.1% (158 casos).

Tabla 37.
Resultados descriptivos del item 15.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,5
De acuerdo 211 54,9 54,9 55,5
Totalmente de acuerdo 171 44,5 445 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.



Segun la Tabla 35, para el item 15 “15. Es posible que exista un ambiente para
gue dar recomendaciones y evaluar el ambiente y las comidas”, se identificd que se
encuentran en desacuerdo 0.3% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en
desacuerdo 0.3% (1 caso), de acuerdo 54.9% (211 casos) y totalmente de acuerdo

44.5% (171 casos).

Tabla 38.
Resultados descriptivos del item 16.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 1 1 1
De acuerdo 190 49,5 49,5 50,5
Totalmente de acuerdo 190 49,5 49,5 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 36, para el item 16 “a pesar de las competencias seguiria
eligiendo a este restaurant”, se identificé que se encuentran ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1% (4 casos), de acuerdo 49.5% (190 casos) y totalmente de acuerdo

49.5% (190 casos).

Tabla 39.
Resultados descriptivos del item 17.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0,5 0,5 0,8
De acuerdo 201 52,3 52,3 53,1
Totalmente de acuerdo 180 46,9 46,9 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version

25.

Segun la Tabla 37, para el item 17 “siento que mis amigos me recomendaron
cumplen con mis expectativas”, se identificé que se encuentran en totalmente en
desacuerdo 0.3% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.5%

(2 caso), de acuerdo 52.3% (201 casos) y totalmente de acuerdo 46.9% (180 casos).



Tabla 40.
Resultados descriptivos del item 18.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
De acuerdo 218 56,8 56,8 57
Totalmente de acuerdo 165 43 43 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 38, para el item 18 “la creacién de nuevos platos es lo que me
atrae siempre”, se identifico que se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.3%
(1 caso), de acuerdo 56.8% (218 casos) y totalmente de acuerdo 43% (165 casos).

Tabla 41.
Resultados descriptivos del item 19.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
De acuerdo 218 56,8 56,8 57
Totalmente de acuerdo 165 43 43 100
Total 384 100 100

Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 39, para el item 19 “es muy rentable este restaurant por la
demanda que tiene por sus platos de calidad”, se identificd que se encuentran ni de
acuerdo ni en desacuerdo 0.3% (1 caso), de acuerdo 56.8% (218 casos) y

totalmente de acuerdo 43% (165 casos).

Tabla 42.
Resultados descriptivos del item 20.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 10,3 0,3 0,3
De acuerdo 210 54,7 54,7 54,9
Totalmente de acuerdo 173 45,1 45,1 100

Total 384 100 100




Nota: Elaborado por la investigadora en base al programa estadistico SPSS version
25.

Segun la Tabla 40, para el item 20 “por la buena atencién y platos exquisitos soy
leal a este restaurant”, se identificd que se encuentran en totalmente en desacuerdo
0.3% de los encuestados (1 caso), de acuerdo 54.7% (210 casos) y totalmente de
acuerdo 45.1% (173 casos).



Anexo 16. Anélisis factorial confirmatorio

a) Dimension: “confiabilidad”

Tabla 43.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “confiabilidad”. Analisis
de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad
de Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,716
P ferici Bartl A . Chi-

rueba de esfericidad de Bartlett prox. Chi-cuadrado 425,443

al 3

Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 41, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.716, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presentd como significacion asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con
analisis factorial y de cargas para la dimension “confiabilidad”.

Tabla 44.

Paso 2 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “confiabilidad”. Analisis
de matrices anti imagen

1. Estoy 2. Me complace 3. Estoy a gusto
satisfecho conla  saber que estoy  por el interés del
cortesia con la siendo atendida  personal de probar
cual me tratan en un lugar nuevos platos
seguro
Covarianza anti- 1. Estoy
imagen satisfecho

con la 0,54 -0,154 -0,229

cortesia con

la cual me

tratan

2. Me

complace -0,154 0,559 0,215

saber que

estoy siendo




atendida en

un lugar

seguro

3. Estoy a

gusto por el

interés del

personal de -0,229 -0,215 0,486

probar

nuevos

platos

Correlacion anti- 1. Estoy

imagen satisfecho

con la

cortesia con

la cual me

tratan

2. Me

complace

saber que

estoy siendo -0,28 , 743 -0,413

atendida en

un lugar

seguro

3. Estoy a

gusto por el

interés del

personal de -0,447 -0,413 ,685

probar

nuevos

platos

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

,[27a -0,28 -0,447

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con andlisis
factorial y de cargas para la dimension “confiabilidad”.

Tabla 45.

Paso 3 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “confiabilidad”. Analisis
de comunalidades

Inicial Extraccion
1. Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan 1 0,733
2. Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar 1 0,719
seguro
3. Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos 1 0,777
platos

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.



Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con andlisis factorial y de
cargas para la dimension “confiabilidad”.

Tabla 46.

Paso 4 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “confiabilidad”. Analisis
de autovalores iniciales

Autovalores iniciales

Componente Total % de la varianza % acumulado
1 2,228 74,268 74,268

2 0,43 14,349 88,616

3 0,342 11,384 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 3 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenébmeno, recopilando informacion comun en
un 74.268%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “confiablidad”.

Tabla 47.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “confiablidad”. Analisis
de matriz de componentes

Componente
1
. . 0,881
3. Estoy a gusto por el interés del personal de probar nuevos platos
. . 0,856
1. Estoy satisfecho con la cortesia con la cual me tratan
0,848

2. Me complace saber que estoy siendo atendida en un lugar seguro
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identificd que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la
eliminacién de algun item que compone la variable “confiablidad”.

Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andlisis de matrices anti imagen,



el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis de matriz
de componentes, se decide no retirar ningln item que compone la variable
“confiabilidad”.

b) Dimension: “fiabilidad”

Tabla 48.

Paso 1 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
medida de adecuacién muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,5
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 174,574
gl 1
Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 10, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.5, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la frecuencia
de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por otro lado,
la Prueba de esfericidad de Bartlett presentdé como significacion asintética bilateral
el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los datos
presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”.

Tabla 49.

Paso 2 del andlisis factorial y de cargas para la dimensién “fiabilidad”. Analisis de
matrices anti imagen

d 4 La. L 5. Los duefios
ecoracion .
. tienen
tiene mucha .
L habilidad para
efectividad 9
la decoracion
para poder
. del local para
reunir a .
familias y gue se sienta
amigos acogedor
Covarianza anti-imagen 4. La decoracion
Correlacion anti-imagen tiene mucha
efectividad para 0,633 -0,383

poder reunir a
familias y amigos



5. Los duefios tienen

habilidad para la

decoracion del local -0,383 0,633
para que se sienta

acogedor

4. La decoracion

tiene mucha

efectividad para ,500 -0,606
poder reunir a

familias y amigos

5. Los duefios tienen

habilidad para la

decoracion del local -0,606 ,500

para que se sienta

acogedor

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”.

Tabla 50.

Paso 3 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
comunalidades

Inicial Extraccion
4. La decoracién tiene mucha efectividad para 1 0.803
poder reunir a familias y amigos '
5. Los duefios tienen habilidad para la decoracién 1 0.803

del local para que se sienta acogedor
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis factorial y de
cargas para la dimension “fiabilidad”.

Tabla 51.

Paso 4 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
autovalores iniciales

Autovalores iniciales

Componente Total % de lavarianza % acumulado
1 1,606 80,298 80,298
2 0,394 19,702 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.



Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenémeno, recopilando informacion comun en
un 80.298%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “fiabilidad”.

Tabla 52.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
matriz de componentes

Componente
1
5. Los duefios tienen habilidad para la decoracién del local 0.896
para que se sienta acogedor '
4. La decoracion tiene mucha efectividad para poder reunir a 0.896

familias y amigos
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identifico que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la
eliminacién de algun item que compone la variable “fiabilidad”.
Decision:
Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti imagen,
el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y andlisis de matriz
de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable
“fiabilidad”.

c) Dimension: “responsabilidad”
Tabla 53.
Paso 1 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.

Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,73
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 568,752
gl 3
Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.



De acuerdo con la Tabla 10, se analiz6 la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.73, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuaciéon adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presentd como significacidén asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.

Tabla 54.
Paso 2 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.
Andlisis de matrices anti imagen

6. El

personal 7. La 8.

tiene capacidad Recomendaria
conocimiento que tiene el a este

total de personal de restaurant por
todos los la atencion  la atencion
platos que es lo que que tiene el
ofrece el hace la personal

restaurant diferencia

Covarianza anti-

imagen 6. El personal tiene

conocimiento total de todos 0,492 -0,175 -0,129
los platos que ofrece el
restaurant

7. La capacidad que tiene el
personal de la atencion es lo -0,175 0,383 -0,214
que hace la diferencia

8. Recomendaria a este
restaurant por la atencion -0,129 -0,214 0,421
que tiene el personal

6. El personal tiene

conocimiento total de todos ,783a -0,403 -0,284
los platos que ofrece el

restaurant

7. La capacidad que tiene el
personal de la atencion es lo -0,403 693 -0,532
gue hace la diferencia

8. Recomendaria a este
restaurant por la atencién -0,284 -0,532 724
gue tiene el personal

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.



Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.

Tabla 55.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.
Andlisis de comunalidades

Inicial Extraccion
6. El personal tiene conocimiento total de todos 1 0.753
los platos que ofrece el restaurant '
7. La capacidad que tiene el personal de la 1 0.826
atencion es lo que hace la diferencia '
8. Recomendaria a este restaurant por la 1 0.796

atencién que tiene el personal
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis factorial y de
cargas para la dimension “responsabilidad”.

Tabla 56.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.
Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales

Componente Total % de varianza % acumulado

1 2,375 79,169 79,169
2 0,367 12,225 91,394
3 0,258 8,606 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 3 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fendmeno, recopilando informacion comun en
un 79.169%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “responsabilidad”.

Tabla 57.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “responsabilidad”.
Andlisis de matriz de componentes



Componente

1
7. La capacidad que tiene el personal de la atencion es lo
gue hace la diferencia 0,909
8. Recomendaria a este restaurant por la atencion que tiene
el personal 0,892
6. El personal tiene conocimiento total de todos los platos
que ofrece el restaurant 0,868

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identificd que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la

eliminacién de algun item que compone la variable “responsabilidad”.

Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti imagen,
el andlisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis de matriz

de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“responsabilidad”.
d) Dimension: “capacidad de respuesta”

Tabla 58.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta’. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-OIkin
(KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,726
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 528,389
o] 3
Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 10, se analiz6 la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.726, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por

otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacidén asintética



bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los

datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de respuesta”.

Tabla 59.

Paso 2 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de

respuesta’. Analisis de matrices anti imagen

9. Estoy
satisfecho
por la
disposicion
del lugar
para poder
reunirme
con mi
familia

10. La
rapidez con la
cual salen los
platos es
impresionante

11. La
voluntad del
personal por
resolver algun
inconveniente
es buena

Covarianza anti-imagen

9. Estoy
satisfecho por la
disposicion del
lugar para poder
reunirme con mi
familia

10. La rapidez
con la cual salen
los platos es
impresionante
11. La voluntad
del personal por
resolver algin
inconveniente es
buena

0,52

-0,174

-0,142

-0,174

0,413

-0,224

-0,142

-0,224

0,438

9. Estoy
satisfecho por la
disposicion del
lugar para poder
reunirme con mi
familia

10. La rapidez
con la cual salen
los platos es
impresionante
11. La voluntad
del personal por
resolver algun
inconveniente es
buena

,782a

-0,376

-0,297

-0,376

,694

-0,526

-0,297

-0,526

, 715

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.



Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “capacidad de respuesta’.

Tabla 60.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta’. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
9. Estoy satisfecho por la disposicion del lugar 1 0737
para poder reunirme con mi familia '
10. La rapidez con la cual salen los platos es 1 081
impresionante '
11. La voluntad del personal por resolver algin 1 0.789

inconveniente es buena
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis factorial y de
cargas para la dimension “capacidad de respuesta”.

Tabla 61.

Paso 4 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales

Componente Total % de varianza % acumulado

1 2,337 77,891 77,891
2 0,386 12,877 90,768
3 0,277 9,232 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 3 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenébmeno, recopilando informacion comun en
un 77.891%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad de respuesta”.
Tabla 62.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta’. Analisis de matriz de componentes

Componente



10. La rapidez con la cual salen los platos es impresionante 0,9
11. La voluntad del personal por resolver algin

inconveniente es buena 0,888
9. Estoy satisfecho por la disposicion del lugar para poder

reunirme con mi familia 0,859

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identifico que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la

eliminacién de algun item que compone la variable “capacidad de respuesta”.
Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti imagen,
el andlisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis de matriz

de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“capacidad de respuesta”.
e) Dimension: “elementos tangibles”

Tabla 63.

Paso 1 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles’.
Andlisis de medida de adecuacién muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,753
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 729,779
gl 3
Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 10, se analiz6 la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.753, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presentdé como significacién asintética

bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los



datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimensién “elementos tangibles”.

Tabla 64.
Paso 2 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de matrices anti imagen

14. Las
degustaciones
12. Las 13. Estoy a de los platos a
instalaciones gusto con el la carta
del local son personal generan un
muy gue me interés en
acogedoras  atiende adquirirlos
Covarianza anti-imagen 12. Las instalaciones

del local son muy 0,376 -0,141 -0,136

acogedoras

13. Estoy a gusto con

el personal que me -0,141 0,328 -0,167

atiende

14. Las

degustaciones de los

platos a la carta -0,136 -0,167 0,334

generan un interés

en adquirirlos

12. Las instalaciones

del local son muy , 782 -0,402 -0,383

acogedoras

13. Estoy a gusto con

el personal que me -0,402 137 -0,505

atiende

14. Las

degustaciones de los

platos a la carta -0,383 -0,505 743

generan un interés
en adquirirlos

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con andlisis
factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.

Tabla 65.

Paso 3 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de comunalidades

Inicial Extraccion

12. Las instalaciones del local son muy 1 0.821
acogedoras '



13. Estoy a gusto con el personal que me 1 0.848
atiende '

14. Las degustaciones de los platos a la 1 0.844
carta generan un interés en adquirirlos '
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis factorial y de
cargas para la dimension “elementos tangibles”

Tabla 66.

Paso 4 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales

Componente Total % de varianza % acumulado

1 2,513 83,781 83,781
2 0,267 8,884 92,666
3 0,22 7,334 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 3 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenébmeno, recopilando informacion comun en
un 83.781%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “elementos tangibles”.

Tabla 67.

Paso 5 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles’.
Andlisis de matriz de componentes

Componente
1
13. Estoy a gusto con el personal que me atiende 0,921
14. Las degustaciones de los platos a la carta generan un 0,919
interés en adquirirlos
12. Las instalaciones del local son muy acogedoras 0,906

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identificd que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la

eliminacion de algun item que compone la variable “elementos tangibles”.



Decision:

Luego de haber realizado el analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti imagen,
el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis de matriz

de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“elementos tangibles”.

f) Dimensién: “valor”

Tabla 68.

Paso 1 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “valor”. Analisis de
medida de adecuacién muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,5
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 205,703
al 1
Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 10, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. EI coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.5, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la frecuencia
de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por otro lado,
la Prueba de esfericidad de Bartlett presentdé como significacion asintética bilateral
el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los datos
presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “valor”.

Tabla 69.

Paso 2 del andlisis factorial y de cargas para la dimensién “valor”. Analisis de
matrices anti imagen

15. Es posible

/ 16. A pesar
gue exista un
) de las
ambiente para .
competencias
que dar seguiria
recomendaciones >S9
eligiendo a
y evaluar el
; este
ambiente y las
restaurant

comidas




Covarianza anti-imagen 15. Es posible que
exista un ambiente
para que dar
recomendaciones y
evaluar el ambiente
y las comidas
16. A pesar de las
competencias
seguiria eligiendo a
este restaurant
15. Es posible que
exista un ambiente
para que dar
recomendaciones y
evaluar el ambiente
y las comidas
16. A pesar de las
competencias
seguiria eligiendo a
este restaurant

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

0,583 -0,377

-0,377 0,583

,500 -0,646

-0,646 ,500

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “valor”.

Tabla 70.

Paso 3 del andlisis factorial y de cargas para la dimensién “valor”. Analisis de
comunalidades

Inicial Extraccion
15. Es posible que exista un ambiente para que dar
recomendaciones y evaluar el ambiente y las 1 0,823
comidas
16. A pesar de las competencias seguiria eligiendo 1 0.823

a este restaurant
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis factorial y de
cargas para la dimension “valor”.

Tabla 71.

Paso 4 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “valor”. Analisis de
autovalores iniciales

Autovalores iniciales
% de %
Componente Total varianza acumulado

1 1,646 82,279 82,279




2 0,354 17,721 100
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenémeno, recopilando informacion comun en
un 82.279%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “valor”.

Tabla 72.

Paso 5 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “valor”. Analisis de
matriz de componentes

Componente
1
16. A pesar de las competencias seguiria eligiendo a este
restaurant 0,907
15. Es posible que exista un ambiente para que dar
recomendaciones y evaluar el ambiente y las comidas 0,907

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identificé que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la

eliminacién de algun item que compone la variable “valor’

Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andlisis de matrices anti imagen,

el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y andlisis de matriz

de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable “valor”.

g) Dimension: “desempeio”

Tabla 73.

Paso 1 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “desempefio. Analisis
de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad
de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,5




Aprox. Chi-cuadrado 261,694
Prueba de esfericidad de Bartlett

al 1

Sig. 0
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 10, se analizé la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.5, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la frecuencia
de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por otro lado,
la Prueba de esfericidad de Bartlett presentd como significacion asintotica bilateral
el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los datos
presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “desempefio”.

Tabla 74.

Paso 2 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “desempefio. Analisis
de matrices anti imagen

18. La
17. Siento que  creacion de
mis amigos me  nuevos
recomendaron  platos es lo

cumplen con gue me atrae
mis siempre
expectativas
Covarianza anti-
imagen . . .
g 17. Siento que mis amigos me 0,504 -0,355

recomendaron cumplen con mis

expectativas

18. La creacion de nuevos platos es o -0,355 0,504

gue me atrae siempre

17. Siento que mis amigos me ,500 -0,705

recomendaron cumplen con mis

expectativas

18. La creacion de nuevos platos es lo -0,705 500

gue me atrae siempre
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.




Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “desempefio”.

Tabla 75.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “desempefio”. Analisis
de comunalidades

Inicial Extraccion
17. Siento que mis amigos me 1 0,852
recomendaron cumplen con mis
expectativas
18. La creacion de nuevos platos 1 0,852

es lo gue me atrae siempre
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis factorial y de
cargas para la dimension “desempefio”.

Tabla 76.

Paso 4 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “desempefio”. Analisis
de autovalores iniciales

Autovalores iniciales

% de
Componente Total varianza % acumulado
1 1,705 85,228 85,228
2 0,295 14,772 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fendbmeno, recopilando informacion comun en
un 85.228%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “desempeno”.

Tabla 77.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “desemperio”. Analisis
de matriz de componentes



Componente
1

18. La creacion de nuevos platos es lo que me atrae siempre 0,923

17. Siento que mis amigos me recomendaron cumplen con mis
expectativas 0,923

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identifico que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la

eliminacién de algun item que compone la variable “desempefio”

Decision:

Luego de haber realizado el anélisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andlisis de matrices anti imagen,
el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis de matriz

de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“‘desempefo”.

h) Dimensién: “relaciones”

Tabla 78.

Paso 1 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “relaciones”. Analisis de
medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,5

Prueba de

esfericidad de

Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 284,758
o] 1
Sig. 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

De acuerdo con la Tabla 10, se analizé la medida de adecuacibn muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO

obtenido fue de 0.5, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la frecuencia



de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por otro lado,
la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacion asintética bilateral
el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los datos
presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “relaciones”.

Tabla 79.

Paso 2 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “relaciones”. Analisis de
matrices anti imagen

20. Por la buena
atencion y platos
exquisitos soy leal a
este restaurant

19. Es muy rentable este
restaurant por la demanda que
tiene por sus platos de calidad

Covarianza

anti-imagen 19. Es muy rentable

este restaurant por la 0,474 -0,344
demanda que tiene por
sus platos de calidad

20. Por la buena

atencion y platos -0,344 0,474
exquisitos soy leal a

este restaurant

19. Es muy rentable

este restaurant por la 500 -0,725
demanda que tiene por

sus platos de calidad

20. Por la buena

atencion y platos -0,725 500
exquisitos soy leal a

este restaurant

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con andlisis
factorial y de cargas para la dimension “relaciones”.

Tabla 80.

Paso 3 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “relaciones”. Analisis de
comunalidades

Inicial Extraccion

19. Es muy rentable este

restaurant por la demanda

gue tiene por sus platos de

calidad 1 0,863



20. Por la buena atencién y
platos exquisitos soy leal a
este restaurant 1 0,863

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos (cercanos
a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con andlisis factorial y de
cargas para la dimension “relaciones”.

Tabla 81.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “relaciones”. Analisis de
autovalores iniciales

Autovalores iniciales
%

Componente Total % de varianza acumulado
1 1,725 86,261 86,261
2 0,275 13,739 100

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenébmeno, recopilando informacion comun en
un 86.261%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “relaciones”.

Tabla 82.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “valor”. Analisis de
matriz de componentes

Componente
1

20. Por la buena atencién y platos
exquisitos soy leal a este restaurant 0,929

19. Es muy rentable este restaurant por
la demanda que tiene por sus platos de
calidad 0,929

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa IBM SPSS Statistics.




Al analizar la matriz de componentes, se identifico que los valores calculados fueron
cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es necesario la

eliminacién de algun item que compone la variable “relaciones”

Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andlisis de matrices anti imagen,
el andlisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y andlisis de matriz

de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“relaciones”.



Anexo 17. Resultados del ajuste de modelo

Tabla 83.
CMIN

Model NPAR CMIN DF P

CMIN/DF

Default model 38 276.965 67 0

Saturated model 105 0 0

Independence

14 4018.14 91 0
model

4.134

44.155

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24

Tabla 84.
RMR, GFI

Model RMR GFl AGFI

PGFI

Default model 0.01 0.909 0.857

Saturated model 0 1

Independence

0.133 0.198 0.074
model

0.58

0.171

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24

Tabla 85.
Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2

CFlI

Default model 0.931 0.906 0.947 0.927

Saturated model 1 1

Independence

model 0 0 0 B

0.947

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24

Tabla 86.
Parsimony-Adjusted Measures

Model PRATIO PNFI

PCFI

Default model 0.736 0.686

Saturated model 0 0

0.697



Independence model 1 0

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24

Tabla 87.
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 209.965 162.363 265.126
Saturated model 0 0 0
Independence model 3927.14 3723.345 4138.202
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 88.
FMIN
Model FMIN FO LO 90 HI 90
Default model 0.723 0.548 0.424 0.692
Saturated model 0 0 0 0
Independence 10.491 10.254 9.722 10.805
model
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 89.
RMSEA
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default model 0.09 0.08 0.102 0
Independence 0.336 0.327 0.345 0
model
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 90.
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 352.965 356.063 503.089 541.089
Saturated model 210 218.56 624.817 729.817
'r;‘gggle”dence 4046.14 4047.282 4101.449 4115.449

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24



Tabla 91.

ECVI
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI
Default model 0.922 0.797 1.066 0.93
Saturated model 0.548 0.548 0.548 0.571
Independence model 10.564 10.032 11.115 10.567
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 92.
HOELTER
Model HOELTER HOELTER
0.05 0.01
Default model 121 134
Independence model 11 12
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 93.
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 15 32.344 6 0 5.391
Saturated model 21 0 0
Independence 6 1472.722 15 0 98.181
model
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 94.
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 0.007 0.973 0.906 0.278
Saturated model 0 1
Independence 0.14 0.337 0.071 0.24
model

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24

Tabla 95.
Baseline Comparisons



NFI RFI IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 0.978 0.945 0.982 0.955 0.982
Saturated model 1 1 1
Independence 0 0 0 0 0
model
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 96.
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 0.4 0.391 0.393
Saturated model 0 0 0
Independence model 1 0 0
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 97.
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 26.344 12.133 48.062
Saturated model 0 0 0
Independence model 1457.722 1335.438 1587.373
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 98.
FMIN
Model FMIN FO LO 90 HI 90
Default model 0.084 0.069 0.032 0.125
Saturated model 0 0 0 0
Independence 3.845 3.806 3.487 4.145
model

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24

Tabla 99.
RMSEA



Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default model 0.107 0.073 0.145 0.004
Independence 0.504 0.482 0.526 0
model ' ’ ’
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 100.
AIC
Model AlC BCC BIC CAIC
Default model 62.344 62.902 121.604 136.604
Saturated model 42 42.782 124.963 145.963
'r:gzgf’”dence 1484.722 1484.946 1508.426 1514.426
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 101.
ECVI
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI
Default model 0.163 0.126 0.219 0.164
Saturated model 0.11 0.11 0.11 0.112
Independence 3.877 3.557 4.215 3.877
model
Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
Tabla 102.
HOELTER
Model HOELTER HOELTER
0.05 0.01
Default model 150 200
Independence model 7 8

Nota: Elaborado por la investigadora con el programa SPSS AMOS 24
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