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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
Considerando las dimensiones de la variable calidad del servicio el uso del modelo
DINESERYV vy para la segunda variable satisfaccion del cliente, sus dimensiones

son calidad funcional, técnica percibida, valor del servicio, expectativas y confianza.

La metodologia usada correspondié a un estudio con enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, correlacional — transversal, se usé una poblacion infinita y se
aplicé a una muestra de 196 clientes; se empled la técnica de la encuesta para
recoger la informacidn necesaria mediante un cuestionario estructurado y validado

por tres expertos en Google Forms.

Como resultado de la presente investigacion se obtuvo la validacion de la hipétesis
logrando determinar el nivel de correlacion que existen entre ambas variables de
estudio. La correlacion fue de 0,594 el cual pertenece a una correlacion positiva
moderada y el nivel de significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipoétesis alternativa.

Finalmente, se presentan las conclusiones que fueron obtenidos en base a cada
objetivo propuesto en la investigacion y del mismo modo se redactd las

recomendaciones.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, restaurantes, modelo
DINESERYV, calidad total.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction in a restaurant in the Lurin district, 2022.
Considering the dimensions of the service quality variable, the use of the
DINESERV mode and for the second variable customer satisfaction, its dimensions

are functional quality, perceived technique, service value, expectations and trust.

The methodology used corresponded to a study with a quantitative approach, non-
experimental design, cross-sectional correlation, an infinite population was used
and it was applied to a sample of 196 customers; The survey technique was used
to collect the necessary information through a structured questionnaire validated by
three Google Forms experts.

As a result of the present investigation, the validation of the hypothesis was
obtained, determining the level of correlation that exists between both study
variables. The correlation was 0.594, which belongs to a moderate positive
correlation and the level of significance is 0.000; being p<0.05, the null hypothesis

is rejected and the alternative hypothesis is accepted.

Finally, the conclusions that were obtained based on each objective proposed in the

investigation are presented and the recommendations were written in the same way.

Keywords: service quality, customer satisfaction, restaurants, DINESERV model,

total quality.
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I. INTRODUCCION

Podemos mencionar, que el sector restaurantes al igual que el sector
hotelero son importantes para el rubro turistico. Debido a que cualquier persona o
turista que viaja a algun destino deseard pasar la noche y de igual forma
alimentarse bien, degustando exquisitos platillos que ofrece la empresa. En tal
sentido, estas empresas deben de tener presente a la calidad del servicio ya que si
logran ofrecer un buen servicio y atencion al cliente se lograra la satisfaccion y por

consiguiente realizar una fidelizacion.

Segun Mensah y Mensah (2018), resaltaron que la calidad del servicio en
restaurantes es una ventaja competitiva, ademas indican que es un recurso
estratégico en el cual se debe aprovechar para lograr la ventaja en la industria
restaurantera. Asi mismo, también mencionaron que los restaurantes que son
nuevos fracasan porque no satisfacen las necesidades de sus clientes o no le

toman la suficiente importancia.

En cualquier restaurante del algun pais, siempre se debe de ofrecer un buen
servicio debido a que si no lo realizan no lograrian su obijetivo final el cual es que
comensal se retire a gusto, satisfecho y contento por el servicio, y esto le genera el
aumento de la rentabilidad, ventas y mayor recepcidon de comensales en la
organizacion (Stefanini et al. y Marques, 2018). También, el resultado
independiente de si una empresa proporciona u ofrece un servicio, la lealtad o
fidelidad del consumidor sera vital para su éxito o logro. Segun Gabrow (2021); Min-
Min et al. (2022), mencionaron que el beneficio es que permite que el negocio se
expanda, crezca, genere mas rentabilidad y lograr la captura de una mayor

participacion del mercado objetivo.

Asi mismo, las empresas apuntan a diferenciarse de sus competencias, por
lo cual investigan las necesidades del consumidor y realizan una investigacion con
ciertos aspectos que mas valor aportan a estos y también buscan satisfacerlos de

la mejor manera (Barusman y Rulian, 2020).

De igual forma, una empresa se crea, nace o da sus inicios para atender al
cliente, por ello es muy importante el aspecto de este y su comportamiento ya que

tiene un gran impacto que va directamente a los resultados de la empresa como la



rentabilidad, sus ingresos y la eficiencia (Jamaludin et al., 2021). Es muy importante
valorar lo que necesitan y esperan los clientes de la empresa de esta forma
brindarian una buena atencion o servicio, esto permitira la retencion o fidelizar a los

comensales y también atraer a otros clientes nuevos (Sareshkeh et al., 2018).

Entonces, se puede decir que el servicio al cliente es una accion en el cual
interactian la empresa y el cliente, esto generard una impresion de su calidad de
servicio (Uslu, 2020). Por otro lado, esto no ha sido siempre igual, las empresas
tuvieron la necesidad de buscar y utilizar un modelo el cual les permita dar un giro
empresarial que les permita ver la percepcion que tienen los comensales respecto

a la calidad de sus servicios o productos que ofrecen (Becerra et al.,2022).

Por lo tanto, teniendo en cuenta lo importante que es revisar la calidad del
servicio en los negocios, pero centrandonos en el sector restaurantes se puede
decir que seguira creciendo y esto conlleva a una competencia mas fuerte, esto
tendra como consecuencia que las empresas mejoren su calidad del servicio en

atencion en todas las areas que tenga su organizacion (Suganda et al., 2021).

Por otro lado, Karki y Panthi (2018); Guler et al. (2021), mencionaron que los
comensales valoran demasiado cuando se cumple con rapidez el servicio por
primera vez; es por ello, que se puede satisfacer al cliente cuando los
colaboradores estan dispuestos en ayudar a los usuarios. Ademas, si una empresa
desea ofrecer un servicio de calidad debe de ayudar y atender a los clientes
rapidamente, es decir la capacidad de respuesta debe ser ¢ptima (Szczurek et al.,
2022).

El restaurante ubicado en el distrito de Lurin estéa ubicado frente al mar, cerca
de este hay una cochera en la cual hay personas de los paises de Bolivia, Chile,
Brasil, Paraguay y Uruguay las cuales son camioneros y cisternas que llegan al
Pera a traer productos y de igual forma llevar a sus paises. En sus inicios este
restaurante recibia a todos estos comensales; sin embargo, hoy en dia ya existen
otros dos restaurantes la cual son competencia para esta empresa, debido a que
también ofrecen los mismos productos y servicios que ellos. Asi mismo, las ventas
bajaron, los clientes se dividen con los otros restaurantes, y los comensales que

consumian siempre a ellos ya no lo hacen como antes, dejaron de ir a consumir por



motivos del incremento de la competencia, la sazén de la comida, la atencién de

las mesera, entre otros que identificaremos en esta investigacion.

En la realidad problematica de la investigacion se identific6 un problema
general el cual es: ¢ Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022? Y, se abordaron cinco
problemas especificos.

Asi mismo, la Justificacién teorica es que la investigacion permitidé medir la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un restaurante del distrito de
Lurin, este contd con instrumentos o modelos las cuales se midi6 los niveles de
calidad del servicio y satisfaccion del cliente el cual la empresa ofrece a sus
comensales, también aportd conocimientos sobre las variables de estudio. En
cuanto a la Justificacion Practica, este trabajo permitié identificar la relacion que
existe entre las dos variables en un restaurante del distrito de Lurin, esto permitio
al restaurante implementar estrategias y con esto llegar a solucionar los incidentes
0 problemas que tienen con las variables detalladas, con la Unica finalidad de
concluir satisfactoriamente los objetivos. Ademas, la investigacion lo pueden tomar
como guia o modelo a cualquier negocio o rubro de restaurantes. Por otro lado, en
la Justificacion Metodoldgica estuvo basada en ofrecer a otros investigadores
instrumentos en la cual evaluaran informacién confiable, y esta pudo ser empleada
en cualquier investigacion con las variables de estudio. Finalmente, la Justificacion
Social permitié que los resultados que se obtendran en la investigacion generaran
un estudio donde la empresa podra utilizarlo, analizarlo e implementar estrategias
0 saber lo que opinan sus comensales de su servicio para realizar una buena

gestidn y con esto aumentar sus ventas, rentabilidad y fidelizar a los clientes.

El objetivo general es determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022; con sus

respectivos cinco objetivos especificos.

La hipotesis general es efectuar si existe relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022;

y con sus respectivas hipétesis especificas.



II. MARCO TEORICO:

Este trabajo de investigacion permitid un profundo andlisis de diferentes
investigaciones como el de tesis y otras fuentes de datos, con la finalidad de
analizar el objeto de estudio, por consiguiente, se revisé estos antecedentes:

A nivel internacional una investigacion realizada por (Jireh del Cid, 2018),
determind la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en un establecimiento
de comida rapida. Utilizaron el instrumento de la encuesta, fue un estudio de tipo
descriptiva y de enfoque cuantitativo. Tuvo como resultado que los clientes del
restaurante perciben el servicio como bueno o aceptable, estuvieron satisfechos en
la mayoria, pero no con el area de juegos, servicios higiénicos, la temperatura

ambiente y el parqueo la cual los calificaron de malos o regular.

Ademas, otro trabajo de investigacion realizada en Guayaquil realizada por
(Lopez, 2018), determing la relacion que tienen ambas variables de estudio en un
restaurante, esta investigacion se baso en un enfoque mixto. Ademas, mostraron
una correlacion positiva en las dos variables. Realizaron encuestas a los clientes
del restaurante. Tuvo como resultado que existe insatisfaccion en las dimensiones
de empatia y respuesta rapida y que hay una relacion positiva en ambas variables.
También, proponen que realicen capacitaciones a los colaboradores con referente

a la calidad en la atencion al consumidores en la empresa.

Por otro lado, (Monroy, 2021), en su investigacion evalué ambas variables
de estudio en restaurantes de Todos Santos. RealizO una encuesta a 49
restaurantes especialistas en comida italiana, japonesa, mexicana, de mariscos e
internacional. Tuvo como resultado que la variable independiente incide en la
variable dependiente y que, para ser competitivo en el mercado en cuanto a calidad,
producto, servicio, etc., es necesario tener una mejora continua que este enfocado

en los clientes.

Ademas, (Rivera, 2019), en su investigacién evalué ambas variables en la
empresa Greenandes Ecuador, aplicé el modelo SERVQUAL con el objetivo de
generar conocimientos en las expectativas y percepciones. El enfoque fue
cuantitativo, la encuesta se aplicé a 180 clientes. Los resultados arrojaron que la

fiabilidad y la dimensién de capacidad de respuesta muestran resultados negativos



muy altos, los cuales para solucionarlos deben de mejorar las procesos y entregar

responsabilidad a cada area que tenga un directo contacto con el consumidor.

Asi mismo, una investigacién en Colombia de (Montoya, 2020), en su estudio
conocio la percepcion sobre la calidad del servicio en los restaurantes de comida
rapida, realizaron encuestas a 14 gerentes y a 150 consumidores. Su resultado fue
que los clientes perciben que la calidad en restaurantes de comida rapida es buena
y existe una relacién equilibrada en precio — calidad. Ademas, mencion6 que la
percepcién que los clientes tienen influye en el posicionamiento en el mercado

debido a que genera una fidelizacion de estos hacia la empresa.

Ahora, si nos enfocamos a nivel nacional, tenemos una serie de
investigaciones sobre el objeto de estudio. Empiezo citando a (Portilla, 2020), en
su investigacion identifico la relacion de las variables en un restaurante. El nivel fue
descriptivo y su resultado fue que los empresarios del rubro deben de realizar una
implementacion de capacitaciones hacia sus colaboradores y esto va a beneficiar
directamente al buen crecimiento de las habilidades y por ende a las competencias

empresariales y también personales.

Por consiguiente, (Villanueva, 2021), en su investigacion propuso estrategias
de calidad del servicio para aumentar la satisfaccion en el patio de comidas de
Barrio Box Park. Su estudio fue cuantitativo, el tipo fue aplicada y aplicd un
cuestionario a 343 comensales. Sus resultados arrojaron que sus clientes tienen
buenas percepciones por el lado de las instalaciones, no observan que les apoye
un jefe o supervisor. Pero también, mencion6 que los empleados no toman mucho
tiempo en atenderlos y la satisfaccion fue medio. Ademas, propuso estrategias

como el marketing sensorial, un aplicativo web, Delivery, entre otros.

Asi mismo, una investigacion en la ciudad de Tarapoto de (Davila y Barboza,
2019), determind la relacion del servicio al cliente con la calidad en el restaurante
Yenifer. Aplico la encuesta a 232 comensales, correlacional fue el nivel de
investigacion. Su resultado fue que en el restaurante existe un mal servicio al cliente
ya que no existe una coordinacion entre los colaboradores y una deficiente
infraestructura. También, la investigacion tuvo una relacion positiva muy

significante de 0.003.



Ademas, (Cucho, 2021), en su trabajo de investigacion analizé el grado de
satisfaccion de los comensales con base a la evaluacion de la calidad en el
Restaurant Turistico Tulipans, el alcance fue descriptivo con un enfoque
cuantitativo. Sus resultados fueron que las dimensiones de Seguridad y Empatia
fueron las mas altas con promedio de 3,89 y la mas baja es la capacidad de
respuesta con 3,72; la conclusién fue que la percepcion que tuvieron los clientes

fue medio alto de la calidad ofertada.

Finalmente, (Gonzales y Huanca, 2020), identificaron la relacién entre las
variables de los clientes en restaurantes de pollos a la brasa. El enfoque fue
cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional. Ademas, realizaron una encuesta a
384 clientes. Su resultado fue que identificaron que los clientes demostraron una
apreciacion excelente entre las variables. La correlacion de ambas variables fue

significativa y fue de 0,504.

A continuacién, se muestra diversas teorias que seran tratadas en el trabajo

de investigacion.

La primera variable de estudio es la calidad del servicio, actualmente es un
tema que la mayoria de las organizaciones, empresas y otras entidades deben de
tener en cuenta en el proceso de atencion al cliente o consumidor. Segun (Veray
Trujillo, 2009), menciond que es la percepcion que el consumidor tiene después de
adquirir un servicio el cual conlleva a dos dimensiones que son tangibles como la
decoracién y las instalaciones del establecimiento e intangibles como la atencion
de los colaboradores. Quiere decir, que el usuario evaluara después de recibir el

servicio o producto.

Por otro lado, segun Reetz et al. (2018); Al-Shidhani y Tumati, (2021), los
restaurantes en gran medida dependen de un servicio al cliente de calidad para
obtener a clientes leales. Significa que la habilidades de servicio de los

colaboradores son claves para el éxito del restaurante.

Entonces, vemos que es muy necesario que los restaurantes mantengan un
gran nivel de calidad en la preparacion de los alimentos debido a que de esta forma
se lograra satisfacer las necesidades y/o expectativas de los comensales de la

empresa.



Segun Carro y Gonzélez (2012), citando a Deming (1988), en la teoria de la
calidad total, indicaron que la calidad esté dirigida en la satisfaccion del cliente y al
producto; de igual forma, que en todos los procesos o procedimientos deben de
alcanzar los objetivos de calidad, se busca la inexistencia de errores y el proceso

del servicio se deben de realizar bien a la primera vez.

Estos autores también indicaron que todo recurso esta susceptible a mejora,
gue si solo se mejora los procesos, todo cambiara para bien; es decir, que si se
quiere generar mas productos o servicios de calidad se tiene que mejorar los
procesos. Entonces, la calidad es igualar o exceder la excelencia, el valor y cubrir
las expectativas del cliente.

Segun los autores Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985), mencionaron que
la calidad recae en el paradigma de lo disconforme, indican que es la diferencia
entre el servicio que esperan adquirir los comensales y la percepcion de ellos
acerca del mismo. Quiere decir, que la opinidn del cliente vale mucho debido a que
el posicionamiento de la organizacion a un largo plazo sera concluido por lo que le

brindan al cliente.

Entonces, dando un sentido mucho mas amplio los autores sugirieron la
necesidad de asegurar el cierre de la brecha del cliente; en otras palabras, el vacio
gue hay en las percepciones y en las expectativas del cliente, se enfocan en la
estrategias y en los procesos que deben de realizar las empresas para impulsar un

adecuado y excelente servicio.

Por otro lado, Juran (2008), menciono que la calidad es la adecuacion al uso,
este autor defini6 dos ramificaciones: la ausencia de deficiencias y las
caracteristicas del servicio que satisfacen las necesidades del consumidor. Es
decir, estas dos ayudan a la empresa a incrementar la satisfaccion del comensal,
ser competitiva, reducir los errores, disminuir el tiempo de entrega del servicio, entre

otras.

Asimismo, este autor considerd que la opinidn del cliente es el indicativo real

de calidad en el uso del producto o de la atencion del servicio.

Segun (Pai et al., 2018; Wei-Ku, 2019), mencionaron que la calidad es la

consecuencia de la comparacién de los comensales entre sus expectativas del



servicio ofrecido y las percepciones, este tema proporciona a las organizaciones
una ventaja competitiva el cual permite la diferenciacion con los competidores.
Estos autores, nos dan a entender que el cliente analiza o realiza su percepcion
antes, durante y después de adquirir el servicio o producto para que puedan tener
el grado de calidad del servicio final.

Asi mismo, segun (Vazquez et al., 2020; Ying-Yen, 2021), mencionaron que
la calidad evalta aspectos como la higiene o inocuidad alimentaria, las normas de
seguridad, los procedimientos en la preparacion de alimentos y recetas de los
restaurantes. Nos dan a entender que es todo un tema poder evaluar la calidad en
los establecimientos de restaurantes, debido a que el comensal o el cliente debe
de ver ciertos aspectos tanto tangibles como intangibles para poder realizar una

comparacion entre sus experiencias y su percepcion.

Asi mismo, como mencionamos anteriormente, la calidad es muy importante
para determinar la satisfaccion y lealtad del consumidor. Segun (Zhong y Moon,
2020), mencionaron que la calidad se refiere a distintos aspectos como el sabor, la
presentacion del plato, diversidad del menu, frescura y la salubridad. El
comportamiento que tienen los comensales, las decisiones de consumo que toman
y la compra estan relacionados con la evaluacion de la experiencia adquirida del
producto comprado. También, el ambiente del restaurante puede lograr el
fortalecimiento de la imagen de marca empresarial, por lo cual las instalaciones

deben estar bien cuidadas y decoradas (Zivadinovic, 2020).

Segun Josiam et al. (2018); Shou-Der et al. (2020), mencionaron que, en los
restaurantes, la presentacion del plato es visto cuan atractiva es la comida y esto
trae como sefal tangible para que el usuario perciba la calidad. Unido a esto,
también el sabor es una aspecto de importancia en la comida que va a influir en la
satisfaccion y las futuras intenciones de comportamiento. Quiere decir que, en la
presentacion de los platillos los clientes consideran como parte del factor producto-

servicio en la escala de la calidad tangible.
Las dimensiones de la primera variable son cinco descritas a continuacion:

Los elementos tangibles, son las instalaciones fisicas de algun

establecimiento. Segun (Davila y Flores, 2017), mencionaron que es todo lo que



pueden observar a primera vista los comensales al entrar al restaurante, como los
mobiliarios, decoracién, equipos, etc. Quiere decir, que el restaurante debe estar
en Optimas condiciones, limpio, equipos y mobiliarios en buen estado.

Por otro lado, segun (Garcia, 2019), mencionaron que los elementos
tangibles es la apariencia del restaurante, la cual detalla que son los mobiliarios,
utensilios, materiales, etc. Por ello, reiterando con la cita anterior, podemos decir

gue es una dimension importante la cual los gerentes deben de tomar en cuenta.

En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta, se da cuando se
realiza la atencion al cliente de una manera mucho mas rapida, cumplen lo
prometido eficientemente. Segun (Acosta et al., 2021) es cuando el mesero o los
colaboradores del restaurante tienen disposicion o voluntad para atender y ayudar
a los consumidores, de esta forma realizan un servicio rapido. Esto quiere decir,

gue es la actitud que tiene el mesero con el cliente para una atencion rapida y veraz.

Asi mismo, segun (Ospina, 2021), menciono que la capacidad de respuesta
es la disposicion que demuestra el restaurante para ofrecer el servicio agilmente,
rapido y oportuno a los comensales; de esta forma, las expectativas de estos se
deben de satisfacer. Nos da a entender, que los colaboradores deben de estar

excelentemente capacitados o seleccionados para ofrecer un buen servicio.

La fiabilidad es realizar un buen servicio como se prometié el cual sea fiable.
Segun (Fernandez y Vigo, 2019), mencionaron que es el interés por solucionar
alguan problema del consumidor, el servicio debe estar bien a la primera, sin errores
y la atencion debe realizarse en el mismo momento que se promete. Quiere decir,
gue los colaboradores, en especial los meseros deben ser cuidadosos en el

momento de la atencién para que no existan problemas (Kukanja y Planinc, 2019).

Ademas, segun (Fabian y Gama, 2020), mencionaron que la fiabilidad es la
capacidad que tienen o deben tener los colaboradores del restaurante para cumplir
lo que prometen en el servicio al comensal. Es decir, los colaboradores deben de
tener la amabilidad y sumo cuidado en la prestacién del servicio e inspirar la
suficiente confianza a los clientes para que sigan visitando el establecimiento

constantemente (Wu et al., 2020).



La seguridad es la atencion que muestran los colaboradores y también la
habilidad que tienen para poder transmitir confianza al usuario. Segun (Coronel et
al., 2019), mencionaron que es la cortesia que tienen los empleados para inspirar
seguridad y confianza. Quiere decir que, en la relacion colaborador-cliente debe de
existir una buena relacion desde el primer momento ya que se debe de asegurar la

confianza para una buena atencion.

Por otro lado, segun (Maturrano, 2019), menciond que la seguridad es el
conocimiento que tienen los colaboradores del establecimiento como la atencion
gue brindan a los comensales. Es decir, que los prestadores del servicio deben de
inspirar credibilidad para superar las expectativas y realizar la fidelizacién con el
comensal, sino logran realizar ese aspecto no se lograra la fidelizacion (Tuncer y
Cobanoglu, 2021).

La empatia es la atencion personalizada que los restaurantes ofrecen a sus
comensales. Segun (Ramirez, 2013), menciondé que es la capacidad de los
colaboradores por brindar una atencion personalizada, cuidadosa y anticiparse a
las necesidades de sus comensales. Quiere decir que, es el interés y la

comprension que tienen los colaboradores por el cliente.

Asi mismo, segun (Molina, 2019), mencioné que la empatia es como el
colaborador trata al comensal, las caracteristicas que deben de tener son:
disposicion, interés, buen animo y voluntad para solucionar rapidamente los
percances que puedan existir. Es decir, el colaborador se debe de poner en el lugar
de los comensales y atenderlos como le gustaria que a él le traten en esa situacion,
debe de estar dispuesto y con todas las ganas de ofrecer un buen servicio para que
el cliente se retire satisfecho y regrese pronto al restaurante (Biswas y Verma,
2022).

La segunda variable de estudio es la satisfaccion del cliente, el cual se puede
mencionar que es el estado de animo de un comensal que se obtiene después de
recibir un servicio o producto de alguna empresa con sus expectativas. Segun
(Arapa, 2017), menciond que es el placer o la decepcidn del cliente tras comparar
su experiencia del servicio con las expectativas que tenia previamente. Es decir, Si

los resultados que se obtuvieron no son similares o iguales a las expectativas
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entonces el usuario estarda insatisfecho. Pero, si los resultados son iguales a sus
expectativas entonces el usuario estara satisfecho. También, si los resultados
superaron las expectativas entonces el usuario estard completamente encantado o

muy satisfecho (Sirimongkol, 2022).

Asi mismo, Hoffman y Bateson (2012), mencionaron que toda organizacion
gue ofrezca servicios debe realizar la medicion de la satisfaccion, no se debe
esperar los reclamos de los comensales para que detecten errores en el sistema
de entrega del servicio o solo por el numero de quejas que se reciben llegar a
determinar el avance o desarrollo de la organizacion. Es decir, si la percepcion del
comensal satisface las expectativas que tienen, entonces se confirma y se llega a
la satisfaccion; pero, si las expectativas no son iguales, entonces se dice que se

rectifica las expectativas.

Segun Armstrong y Kotler (2013), indicaron que la satisfaccion depende de
la percepcion de desempefio del servicio con relacion a las expectativas del
comensal. También, las organizaciones que se destacan el realizar marketing
realizan todo lo que esta en sus manos para mantener la satisfaccion de sus
clientes; por ello, mencionan que se llega a fidelizar al comensal con un nivel alto
de satisfaccion (Zibarzani et al., 2022). Nos da a entender que, los restaurantes u
otras organizaciones tienen como objetivo enamorar a sus clientes brindandoles
mas de lo que prometen, entonces estos consumidores realizardn mas visitas para

adquirir su servicio.

Por otro lado, segun (Izquierdo, 2018), menciond que la satisfaccion provee
de beneficios a los restaurantes por medio de la fidelizacion y de su imagen
empresarial. También, es el animo que tiene el comensal después de la
comparacion de las expectativas con el rendimiento percibido del servicio (Zhu,
2022). Quiere decir, que los establecimientos no deben de dejar de lado este tema,
debido a que es la complacencia de los comensales y si no se logra satisfacer

entonces generara desventajas a la empresa.

Asi mismo, segun (Garcia y Palacios, 2016), indicaron que la satisfaccion
del cliente hasta el dia de hoy ha tomado mucho mas valor para las empresas u

organizaciones existentes, se consigue o se logra por medio de las necesidades,

11



requerimientos, expectativas y deseos que posee el comensal antes de adquirir el
servicio. Nos da a entender, que es la sensacién de decepcion cuando los
colaboradores no cumplieron con lo solicitado por el cliente o la sensacion de goce
cuando si llegaron a satisfacer lo requerido desde el principio hasta el final que el

cliente estuvo en el proceso de compra.

La calidad funcional es brindar algo mas al cliente en el momento que toma
el servicio. Segun (Agurto, 2021), mencioné que es la forma en la cual los
colaboradores atienden al cliente en el desarrollo de atencion del servicio, dicho de
otra forma, es como el usuario recibe el servicio. Ademas, segun (Calvo y Landa,
2019), indicaron que la calidad funcional es como se ofrece el servicio, aqui
interactuan los colaboradores y el comensal en todo el desarrollo de venta y
consumo. Es decir, es la relacion colaborador-comensal, debido a que la forma de

la interaccion de ambos depende la calidad funcional.

La calidad técnica percibida es la representacion del servicio que recibieron
los usuarios después de una compra o servicio. Segun (Castafieda, 2017),
menciono6 que es mas objetiva que la funcional debido a que debe de satisfacer las
expectativas del consumidor, implica el resultado tras adquirir el servicio en un
establecimiento. Asi mismo, segun (Aguirre, 2014), menciono que la calidad técnica
percibida es la diferencia que se obtiene de la atencion con las expectativas del
comensal, se puede obtener mediante el servicio que ofrecen, pero también de los

elementos intangibles como decoracién, platillos, entre otros.

El valor del servicio, segun (Portilla, 2020), es el resultado que obtiene el
consumidor después de recibir el servicio del colaborador de un establecimiento.
Es decir, es la relacién calidad-precio que evaluara el usuario. Asi mismo, (Arteaga,
2019), menciono que el valor del servicio es lo que extrae el comensal después de
adquirir el servicio, se da de la relacion de calidad-tarifas. Nos dan a entender, que
se logra por medio del rendimiento y la fidelidad de los colaboradores, es por ello
gue, es importante compensar el esfuerzo que estos realizan por la empresa debido

a que ellos proveen el servicio a los clientes para generar valor (Wong et al., 2022).

Las expectativas es lo que tiene el consumidor antes de recibir el producto o

servicio. Segun (Ayra, 2016), menciond que se produce tras la promesa que realiza
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la empresa acerca del servicio o producto que brinda, las opiniones o comentarios
del circulo cercano como conocidos, familia y los lideres de opinion y de la
experiencia que tuvieron en compras o servicios anteriores. Quiere decir, que es la

esperanza que el usuario tiene por logra o satisfacerse en algo.

Por otro lado, segun (Echenique, 2019), menciond que las expectativas son
lo que esperan recibir el comensal. Si son bajas no se logrard atraer a los
comensales lo suficiente; en cambio, si son demasiado altas el cliente puede
decepcionarse después de adquirir el servicio. Nos da a entender, que todo
depende del comensal y su entorno, como: experiencias en servicios ofrecidos
anteriormente, promesas que el establecimiento realiza, las opiniones de sus

familiares y las promesas que ofrece la competencia (Chang y Cheng, 2022).

Cuando se habla de calidad del servicio en atencion al sector restaurantes,
podemos mencionar ciertos modelos que ayudan a medir la calidad. Por ello,
podemos mencionar al modelo que fue propuesto por (Stevens et al. 1995),
conocido como DINESERYV y este es una adaptacion del modelo SERVQUAL que
fue propuesto por (Parasuraman et al. 1988), utilizo las mismas dimensiones solo
gue se puede realizar la medicion de calidad especificamente a restaurantes, tiene
29 items y se encuentra compuesto por cinco dimensiones que son: a) aspectos
tangibles o tangibilidad, que son la parte externa de la empresa como su
infraestructura y materiales; b) confiabilidad, que refleja la capacidad de cumplir las
promesas referente al servicio; ¢) capacidad de respuesta, trata de atender y
cumplir con lo que necesita el cliente de una forma mucho mas eficiente, sin errores
o demoras; d) seguridad o garantias, se debe de dar un servicio seguro, legal, con
confianza y credibilidad; y e) empatia, que es anticiparse a las necesidades o
peticiones de los clientes brindandole un servicio personalizado (Arroyo et al.,
2021).
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I1l. METODOLOGIA:

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, segun Altamirano y Melgarejo
(2021) mencionaron que es el estudio encargado de medir los fendmenos, basado
en la observacion y la recoleccion de informacion para realizar un andlisis con las
variables para probar la hipétesis. Es decir, este enfoque permitié afianzar las
hipétesis que se formularon anteriormente y con exactitud establecio6 los patrones
de comportamiento de una poblacién de estudio.

Ademas, fue de tipo basica, segun lzquierdo (2018) indica que este tipo no
posee propdsitos para aplicar inmediatamente, sino que solo busca o tiene como
propoésito profundizar e incrementar los conocimientos cientificos que ya existen
acerca de la realidad. Se diferencia porque tiene como origen un marco teorico y

no cambia, sino que pertenece en él.

En cuanto al disefo, el presente estudio fue no experimental, transversal
segun Arteaga (2019), menciono que es debido a que no manipularemos los datos
de las variables, solo se observara a los fendmenos tal cual estan en su contexto
natural y después ya se describiran. Segun (Del Aguila y Lozada, 2020), mencion6
gue es transversal debido a que se analiz6 durante un periodo de tiempo
determinado y correlacional porque se midio las dos variables de estudio en un
momento determinado, es decir ayudo a evaluar estadisticamente la relacion entre

ambas.

3.2. Variables y Operacionalizacién

Definicion conceptual de la variable independiente: Calidad del Servicio

Segun Del Aguila y Lozada (2020) menciond que la calidad del servicio
busca superar las expectativas del comensal, de esta forma debe quedar satisfecho
con el servicio prestado. Se logra realizando un correcto procedimiento de servicio

junto con una actitud positiva.
Definicion conceptual de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente

A su vez, segun Portilla (2020) indicé que la satisfaccion del cliente es la

actitud del comensal o consumidor hacia un servicio ofrecido por una empresa. Esta
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aparece cuando se logra que las necesidades o expectativas del cliente se
cumplen, si la empresa logra satisfacer las necesidades se puede llegar a la

fidelizacion.
Definicién operacional de la variable independiente: Calidad del Servicio

Se consider6é operacionalizar la calidad de servicio con estas cinco
dimensiones, debido a que se constato si la calidad del servicio es Optima en el

restaurante en todos los aspectos.
Definicién conceptual de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Se decidi6 trabajar con la variable satisfaccion del cliente y con estas cinco

dimensiones para constatar la satisfaccion de los consumidores del restaurante.
Operacionalizacion de las Variables

Segun Garcia (2019), afirmdé que es el proceso que realiza una variable o un
concepto de modo que a que en esta se hallen la correlacion empirica el cual

permitira realizar la evaluacion de su comportamiento en la practica.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién de la Investigacion

Segun Arteaga (2019), mencioné que es la totalidad de todos los casos que
coincidan en concretas especificaciones, por ello la poblacién serd de 3 000
comensales entre hombres y mujeres de un restaurante del distrito de Lurin. Asi

mismo, el rango de edad es desde los 18 a mas afios.

Tabla 1

Tabla de los clientes del restaurante del distrito de Lurin

Poblacion del restaurante
de Lurin
Total 3000

Total de clientes

Nota: Elaboracién Propia
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Muestra de la Investigacion

Segun Arteaga (2019), mencion6 que la muestra es una porcion de la
poblacion de estudio (de ella se recolectara la informacion y debe de delimitarse
con precision), debe de representar a la poblacion.

Tabla 2

Tabla de la muestra de estudio del restaurante del distrito de Lurin

Grupo escogido de la poblacién Muestra
Total 196

Nota: Elaboracién Propia
Muestreo de la Investigacion

El método que se utilizé sera de Muestreo probabilistico aleatorio simple, se
empled una férmula en cual otorgara la cantidad total y exacta de clientes que
resolveran el cuestionario de la tipologia escala Likert y de esta forma obtendremos

el resultado.

Segun Arteaga (2019), indicé que en este tipo de muestreo los comensales
tendran igualdad en probabilidad de ser parte de la muestra. Por ello, se conté con
la misma probabilidad de seleccionar al sujeto como de ser parte de la poblacion

gue esta sujeta al resto.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnicas de recoleccion de datos de la investigacion

Se realizara la Técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario
con sondeo Likert para recolectar datos en el restaurante del distrito de Lurin.
Segun Altamirano y Melgarejo (2021) la forma de realizar la recoleccién de datos
es mediante métodos que ayudaran a la investigacion para ofrecer respuestas a la

encuesta de indagacion.
Instrumentos de recoleccién de datos de la investigacion

Segun Altamirano y Melgarejo (2021) los cuestionarios sirven para registrar
informacién a los mismas personas, se realizara de manera profunda y puede ser

de manera presencial. De igual forma, se consultara la informacion a muchos

16



comensales de manera rapida y sobre todo econémica. Para la validacién del

cuestionario se utilizara el alfa de Cronbach.

Tabla 3

Tabla de promedio que calific6 cada validador (%)

DOCENTE EXPERTO PUNTAJE

Garcia Garcia Ancelmo 80
Vasquez Ordinola, Sharon 90
Arévalo Zea, Fretz 95

Nota: Elaboracién Propia

Tabla 4

Tabla del cuadro de la denominacion para el cuestionario

DENOMINACION VALORES
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Meutro 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Cuadro de medicidén segun el sondeo Likert. Elaboracion Propia

3.5. Procedimientos

La busqueda de informacion se llevé mediante libros, revistas, etc. Por ello,
se realiz6 un cuestionario para los clientes del restaurante del distrito de Lurin. El
cuestionario se realizé a 196 clientes, mediante “Google Forms”. Luego de obtener
los datos, se aplicé el andlisis en el SPSS 26 y excel, para determinar la relacion
de la “calidad del servicio y la satisfaccion del cliente” mediante la visualizacion de
la plataforma. Los resultados y el andlisis ayudaron en obtener respuesta a las

inquietudes de la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos
En la investigacion se utiliz6 “Google Drive” virtual, Microsoft Excel y el
Programas de estadistica SPSS 26. Esto permitio definir cada dimensién a su vez

y corregir nuestras hipotesis actuales.
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3.7. Aspectos éticos

Segun Altamirano y Melgarejo (2021) la ética existe desde que el
investigador planifica hasta el resultado final; por ello, es desde el principio de la
investigacion y la construccion de aspectos importantes del resultado. El trabajo de
investigacion cumple con la norma APA, cada parrafo de esta investigacion se citd
correctamente aplicando y respetando los derechos de autor. Asimismo, se utilizé
el programa Turnitin para la confirmacion de la veracidad y legitimidad de la

investigacion.
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IV.  RESULTADOS

Tabla 5

Tabla de frecuencia de la variable Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 73 37,2
Bueno 60 30,6

Excelente 63 32,1

Total 196 100,0

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados, el 37,2% indico que la calidad del servicio es regular,
el 30,6% manifesté que es buena y un 32,1% sefialé que la calidad del servicio es
excelente. Entonces, se tuvo por resultado que para la mayor parte de encuestados
la calidad del servicio en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 37,2% de

encuestados.
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Tabla 6

Tabla de frecuencia de la dimension Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 82 41,8
Bueno 62 31,6

Excelente 52 26,5

Total 196 100,0

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 41,8% indico que los elementos tangibles son regular, el 31,6% manifestd que

es buenay un 26,5% sefialo que los elementos tangibles son excelentes. Entonces,

se tuvo por resultado que para la mayor parte de encuestados la elementos

tangibles en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 41,8% de

encuestados.
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Tabla 7

Tabla de frecuencia de la dimension Capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje

Valido Regular 105 53,6
Bueno 32 16,3

Excelente 59 30,1

Total 196 100,0

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 53,6% indico que la capacidad de respuesta es regular, el 30,1% manifesto que
es excelente y un 16,3% sefialo que la capacidad de respuesta es buena. Entonces,
se tuvo por resultado que para la mayor parte de encuestados la capacidad de
respuesta en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 53,6% de

encuestados.
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Tabla 8

Tabla de frecuencia de la dimensién Fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje

Valido Regular 84 42,9
Bueno 51 26,0

Excelente 61 31,1

Total 196 100,0

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 42,9% indico que la fiabilidad es regular, el 31,1% manifestd que es excelente y
un 26,0% sefialo que la fiabilidad es buena. Entonces, se tuvo por resultado que
para la mayor parte de encuestados la fiabilidad en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 42,9% de

encuestados.
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Tabla 9

Tabla de frecuencia de la dimensién Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 83 42,3
Bueno 52 26,5

Excelente 61 31,1

Total 196 100,0

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

El 42,3% indic6é que la seguridad es regular, el 31,1% manifestd que es excelente
y un 26,5% sefialo que la fiabilidad es buena. Entonces, se tuvo por resultado que
para la mayor parte de encuestados la Seguridad en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 42,3% de

encuestados.
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Tabla 10

Tabla de frecuencia de la dimension Empatia

Frecuencia  Porcentaje

Valido Regular 89 45,4
Bueno 57 29,1
Excelente 50 25,5
Total 196 100,0

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 45,4% indic6 que la empatia es regular, el 29,1% manifestd que es buena y un

25,5% sefalé que la empatia es excelente. Entonces, se tuvo por resultado que

para la mayor parte de encuestados la Empatia en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 45,4% de

encuestados.
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Tabla 11

Tabla de frecuencia de la variable Satisfacciéon del cliente

Frecuencia Porcentaje

Valido  Regular 80 40,8
Bueno 58 29,6
Excelente 58 29,6

Total 196 100,0

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

El 40,8% indico que la satisfaccion del cliente es regular y el 29,6% manifestd que

es buena y excelente. Entonces, se tuvo por resultado que para la mayor parte de

encuestados la Satisfaccion del cliente en el restaurante es regular.

De los porcentajes presentados en la tabla, se debe mejorar en el 40,8% de

encuestados.
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Tabla 12

Tabla de frecuencia de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Regular Bueno Excelente
Recuento 51 17 5 73
Regular
% del total 26,0% 8, 7% 2,6% 37.2%
Calidad del Recuento 24 24 12 60
Bueno
servicio % del total 12,2% 12,2% 6,1% 30,6%
Recuento 5 17 41 63
Excelente
% del total 2,6% 8, 7% 20,9% 32,1%
Recuento 80 58 58 196

Total
% del total 40,8% 29,6% 29,6% 100,0%

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 37,2% de los encuestados indicé que la calidad del servicio es regular; de ellos
el 26,0% menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el 8,7% que es buena
y el 2,6% que es excelente. El 30,6% indicoé que la calidad del servicio es buena;
de ellos el 12,2% menciond que la satisfaccion del cliente es regular y buena y el
6,1% que es excelente. El 32,1% indicé que la calidad del servicio es excelente; de
ellos el 2,6% menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el 8,7% que es

buenay el 20,9% que es excelente.
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Tabla 13

Tabla de frecuencia de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Regular Bueno Excelente
Recuento 49 25 8 82
Regular
% del total 25,0% 12,8% 4.1% 41,8%
Elementos Recuento 21 23 18 62
Bueno
tangibles % del total 10,7% 11,7% 9,2% 31,6%
Recuento 10 10 32 52
Excelente
% del total 5,1% 5,1% 16,3% 26,5%
Recuento 80 58 58 196

Total
% del total 40,8% 29,6% 29,6% 100,0%

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 41,8% de los encuestados indicé que los elementos tangibles son regular; de
ellos el 25,0% menciono que la satisfaccion del cliente es regular, el 12,8% que es
buenay el 4,1% que es excelente. El 31,6% indico que los elementos tangibles son
buenos; de ellos el 10,7% menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el
11,7% que es buenay el 9,2% que es excelente. El 26,5% indico que los elementos
tangibles son excelentes; de ellos el 5,1% menciono que la satisfaccion del cliente

es regular y buenay el 16,3% que es excelente.
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Tabla 14

Tabla de frecuencia de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Regular Bueno Excelente
Recuento 59 31 15 105
Regular
% del total 30,1%  15,8% 7,7% 53,6%
Capacidad de Recuento 11 16 5 32
Bueno
respuesta % del total 5,6% 8,2% 2,6% 16,3%
Recuento 10 11 38 59
Excelente

% del total  5,1% 5,6% 19,4% 30,1%

Recuento 80 58 58 196
Total
% del total 40,8% 29,6% 29,6% 100,0%

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 53,6% de los encuestados indicé que la capacidad de respuesta es regular; de
ellos el 30,1% menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el 15,8% que es
buenay el 7,7% que es excelente. El 16,3% indicé que la capacidad de respuesta
es buena; de ellos el 5,6% menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el
8,2% que es buenay el 2,6% que es excelente. El 30,1% indic6 que la capacidad
de respuesta es excelente; de ellos el 5,1% menciono que la satisfaccion del cliente

es reqgular, el 5,6% que es buenay el 19,4% que es excelente.
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Tabla 15

Tabla de frecuencia de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente
Total

Regular Bueno Excelente

Recuento 54 23 7 84
Regular
% del total 27,6% 11,7% 3,6% 42.9%

Recuento 16 19 16 51
Fiabilidad Bueno
% del total 8,2% 9,7% 8,2% 26,0%
Recuento 10 16 35 61
Excelente
% del total 5,1% 8,2% 17,9% 31,1%
Recuento 80 58 58 196

Total
% del total 40,8% 29,6% 29,6% 100,0%

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 42,9% de los encuestados indicé que la fiabilidad es regular; de ellos el 27,6%
menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el 11,7% que es buena y el
3,6% que es excelente. El 26,0% indico que la fiabilidad es buena; de ellos el 8,2%
menciono que la satisfaccion del cliente es regular, el 9,7% que es buenay el 8,2%
gue es excelente. El 31,1% indicé que la fiabilidad es excelente; de ellos el 5,1%
menciono que la satisfaccion del cliente es regular, el 8,2% que es buenay el 17,9%

gue es excelente.
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Tabla 16

Tabla de frecuencia de la seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
Total

Regular Bueno Excelente

Regular  Recuento 49 25 9 83

% del total 25,0% 12,8% 4,6% 42,3%

Bueno Recuento 22 17 13 52
Seguridad
% del total 11,2% 8,7% 6,6% 26,5%
Excelente Recuento 9 16 36 61
% del total 4.6% 8,2% 18,4% 31,1%
Recuento 80 58 58 196
Total

% del total  40,8% 29,6% 29,6% 100,0%

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 42,3% de los encuestados indico que la seguridad es regular; de ellos el 25,0%
menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el 12,8% que es buena y el
4,6% que es excelente. El 26,5% indic6 que la seguridad es buena; de ellos el
11,2% menciono que la satisfaccion del cliente es regular, el 8,7% que es buenay
el 6,6% que es excelente. El 31,1% indicé que la seguridad es excelente; de ellos
el 4,6% menciond que la satisfaccion del cliente es regular, el 8,2% que es buena

y el 18,4% que es excelente.
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Tabla 17

Tabla de frecuencia de la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Regular Bueno Excelente

Recuento 57 18 14 89

Regular
% del total 29,1% 9,2% 7,1% 45,4%
Recuento 17 26 14 57

Empatia Bueno
% del total 8,7% 13,3% 71% 29,1%
Recuento 6 14 30 50

Excelente
% del total 3,1% 7,1% 15,3% 25,5%
Recuento 80 58 58 196

Total

% del total 40,8% 29,6% 29,6% 100,0%

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

El 45,4% de los encuestados indicé que la Empatia es regular; de ellos el 29,1%

menciono que la Satisfaccidn del cliente es regular, el 9,2% que es buenay el 7,1%

gue es excelente. El 29,1% indic6 que la Empatia es buena; de ellos el 8,7%

menciond que la Satisfaccion del cliente es regular, el 13,3% que es buena y el

7,1% que es excelente. El 25,5% indicd que la Empatia es excelente; de ellos el

3,1% menciond que la Satisfaccidon del cliente es regular, el 7,1% que es buena y

el 15,3% que es excelente.
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Hipotesis General: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
HO: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

H1: Si existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Tabla 18

Coeficiente de correlacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Calidad del Satisfaccion

servicio del cliente
Coeficiente de 1,000 ,594™
Rho de Calidad del ~ correlacion
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196

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

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

Segun la tabla de correlacion RS = 0,594 pertenece a una correlacion positiva
moderada. Es decir que, a mayor sea la calidad del servicio que se maneje en el
restaurante, mayor serd la satisfaccion del cliente que se obtenga en el restaurante.
El nivel de significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa. Entonces, si existe una relacion significativa
moderada entre calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un restaurante

del distrito de Lurin, 2022.
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Hipo6tesis Especifica 1: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles

y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccién
del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

H1: Si existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Tabla 19

Coeficiente de correlacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Elementos Satisfaccion del

tangibles cliente
Coeficiente de 1,000 ,443™
Rhode  Elementos correlacion
Spearman tangibles Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196

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

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun la tabla de correlacion RS = 0,443 pertenece a una correlacién positiva
moderada. Es decir que, a mayor sea los elementos tangibles que se manejen en
el restaurante, mayor sera la satisfaccion del cliente que se obtenga en el
restaurante. El nivel de significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa. Entonces, si existe relacion significativa
moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en un

restaurante del distrito de Lurin, 2022.
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Hipotesis Especifica 2: Existe relacion significativa entre la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

H1: Si existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Tabla 20

Coeficiente de correlacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Capacidad Satisfaccion del
de .
cliente
respuesta
Coeficiente de 1,000 449"
Rhode Capacidad de correlacion
Spearman respuesta  Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196

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

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun la tabla de correlacion RS = 0,449 pertenece a una correlacién positiva
moderada. Es decir que, a mayor sea la capacidad de respuesta que se manejen
en el restaurante, mayor sera la satisfaccion del cliente que se obtenga en el
restaurante. El nivel de significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa. Entonces, si existe relacion significativa
moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente en un

restaurante del distrito de Lurin, 2022.
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Hipotesis Especifica 3: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la

satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en

un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

H1: Si existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en

un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Tabla 21

Coeficiente de correlacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente
en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Fiabilidad Satisfaccion

del cliente
Coeficiente de 1,000 , 499"
correlacion
Rhode o iiidad
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196

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

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

Segun la tabla de correlacion RS = 0,449 pertenece a una correlacion positiva
moderada. Es decir que, a mayor sea la fiabilidad que se maneje en el restaurante,
mayor serd la satisfaccion del cliente que se obtenga en el restaurante. El nivel de
significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipGtesis alternativa. Entonces, si existe relacion significativa moderada entre la

fiabilidad y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
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Hipotesis Especifica 4: Existe relacion significativa entre la seguridad y la

satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en

un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

H1: Si existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en

un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Tabla 22

Coeficiente de correlacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién del
cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Seguridad Satisfaccion del

cliente
Coeficiente de 1,000 ,458"™
Rho de _ correlacion
Spearman Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196

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

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun la tabla de correlacion RS = 0,458 pertenece a una correlacién positiva
moderada. Es decir que, a mayor sea la seguridad que se maneje en el restaurante,
mayor serd la satisfaccion del cliente que se obtenga en el restaurante. El nivel de
significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipoGtesis alternativa. Entonces, si existe relacion significativa moderada entre la

seguridad y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
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HipoOtesis Especifica 5: Existe relacion significativa entre la empatia y la

satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

H1: Si existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Tabla 23

Coeficiente de correlacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente
en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Satisfaccion del

Empatia cliente
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 469
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196

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

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Segun tabla de correlacion RS = 0,469 pertenece a una correlacion positiva
moderada. Es decir que, a mayor sea la empatia que se maneje en el restaurante,
mayor serd la satisfaccion del cliente que se obtenga en el restaurante. El nivel de
significancia es 0,000; al ser p<0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipoGtesis alternativa. Entonces, si existe relacion significativa moderada entre la

empatia y la satisfaccién del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
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V. DISCUSION

En este trabajo de investigacion se hizo la mencion del objetivo general y de
los especificos.

Los resultados que se obtuvieron del objetivo general sobre la calidad del
servicio se encuentran orientada a la satisfaccion del cliente con un impacto regular
en el restaurante. Se demostré que la calidad actualmente es un tema que la
mayoria de las empresas y otras entidades deben de tener en cuenta cuando
realizan la atencién al cliente. Por lo cual, segin Reetz et al. (2018) y Al-Shidhani y
Tumati, (2021) consideraron que los restaurantes en gran medida dependen de un
servicio al cliente de calidad para obtener a clientes leales, por lo cual las
habilidades de servicio de los colaboradores son claves para el éxito del

restaurante.

Asi mismo, los resultados obtenidos del objetivo especifico 1 sobre los
elementos tangibles, estos generaron un gran impacto en la satisfaccion del cliente
debido a que también toman en cuenta la decoraciéon y mobiliario del
establecimiento, el cual se ven reflejados en la evaluacion después de recibir el
servicio o producto. (Jireh del Cid, 2018) indic6é que en su investigacion los clientes
del restaurante percibieron el servicio como aceptable; que estuvieron satisfechos
en la mayoria, pero no con el area de juegos, servicios higiénicos, la temperatura

ambiente y el parqueo la cual los calificaron de malos o regular.

Ademas, los resultados alcanzados del objetivo especifico 2 sobre la
capacidad de respuesta tuvo una relacion relevante con la satisfaccion del cliente,
en el que la atencion, empatia, rapidez, predisposicion y el esfuerzo extra por parte
de los colaboradores para realizar las peticiones especiales de los clientes son muy
relevantes para que el cliente se sienta a gusto. (Lopez, 2018) menciono que tuvo
como resultado que existe insatisfaccién en cuanto a empatia y respuesta rapida.
También, proponen que realicen capacitaciones a los colaboradores con referente
a la calidad en la atencion al consumidores en la empresa. También, los resultados
concuerdan con (Rivera, 2019), quien en su investigacion arrojo que la fiabilidad y

la dimension de capacidad de respuesta muestran resultados negativos muy altos,
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los cuales para solucionarlos deben de mejorar las procesos y entregar

responsabilidad a cada area que tenga un directo contacto con el consumidor.

Asi mismo, mediante los resultados del objetivo especifico 3 sobre la
fiabilidad puede generar un impacto positivo que es reflejado en la atencién del
comensal como en la presentacién del platillo, si sirven bien a la primera vez como
lo pide el cliente o cobran lo justo y preciso; es decir que, para obtener la
satisfaccion del cliente, los colaboradores deben de tener esta capacidad para que
el cliente este satisfecho y regrese en una siguiente oportunidad. (Fabian y Gama,
2020), mencionaron que la fiabilidad es la capacidad que tienen o deben tener los
colaboradores del restaurante para cumplir lo que prometen en el servicio al
comensal. Es decir, los colaboradores deben de tener la amabilidad y sumo cuidado
en la prestacion del servicio e inspirar la suficiente confianza a los clientes para que

sigan visitando el establecimiento constantemente.

Mediante los resultados obtenidos del objetivo especifico 4 sobre la
seguridad se reflej0 que hay relacion con la satisfaccion del cliente en el
establecimiento, es decir que es la habilidad que tienen los colaboradores para
poder transmitir confianza al usuario. (Coronel et al., 2019) indicé que la relacion
colaborador-cliente debe de existir una buena comunicacion y relacion desde el
primer momento ya que se debe de asegurar la confianza para una buena atencion.
Ademas, los resultados coinciden con el de (Cucho, 2021), quien indic6 que las
dimensiones de seguridad y empatia fueron las mas altas con promedio de 3,89 y

la méas baja es la capacidad de respuesta con 3,72.

Por otro lado, en el objetivo especifico 5 sobre la empatia, con los resultados
alcanzados se muestra que existe relacion entre ambos, es decir que la empatia es
la atencidn personalizada, cuidadosa y anticipada que los restaurantes ofrecen a
sus comensales. (Molina, 2019), menciono que el colaborador se debe de poner en
el lugar de los comensales y atenderlos como le gustaria que a él le traten en esa
situacion, debe de estar dispuesto y con todas las ganas de ofrecer un buen servicio

para que el cliente se retire satisfecho y regrese pronto al restaurante.

La hipétesis general fue que existe relacidn significativa entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
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Con los resultados, se ha determinado que existe una correlacion positiva
moderada entre ambos, en el cual el coeficiente obtenido es de 0,594. Estos
resultados se comparan con la tabla de (Davila y Barboza, 2019), quienes
mostraron que existe una correlacion positiva entre ambos. Por el cual, su
significancia es de 0,003 que esta por debajo del nivel de significancia aceptado en
la encuesta (p<0,05). Es asi como, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipbtesis alternativa. Entonces, si existe una relacion significativa moderada entre
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un restaurante del distrito de
Lurin, 2022. Es decir que, a mayor sea la Calidad del servicio que se maneje en el
restaurante, mayor sera la satisfaccion del cliente que se obtenga en el
establecimiento.

Asi mismo, la hipoétesis especifica 1 fue que existe relacion significativa entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de
Lurin, 2022. Con los resultados, se ha determinado que existe una correlacion
positiva moderada entre ambos, en el cual el coeficiente obtenido es de 0,443.
Estos resultados se comparan con la tabla de (Gonzales y Huanca, 2020) quienes
muestran que existe una correlacion positiva moderada entre ambos. Por el cual,
su significancia es de 0,000 que esta por debajo del nivel de significancia aceptado
en la encuesta (p<0,05). Es asi como, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa. Entonces, si existe una relacion significativa moderada entre
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de
Lurin, 2022. Es decir que, a mayor sea los elementos tangibles que exista en el
restaurante, mayor sera la satisfaccion del cliente que se obtenga en el

establecimiento.

Posteriormente, la hipotesis especifica 2 fue que existe relacidn significativa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en un restaurante del
distrito de Lurin, 2022. Con los resultados, se ha determinado que existe una
correlacién positiva moderada entre la ambos, en el cual el coeficiente obtenido es
de 0,449. Estos resultados se comparan con la tabla de (Monroy, 2021) que
muestra que existe una correlacion positiva moderada entre ambos. Por el cual, su
significancia es de 0,000 que esta por debajo del nivel de significancia aceptado en

la encuesta (p<0,05). Es asi como, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
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hipbtesis alternativa. Entonces, si existe una relacion significativa moderada entre
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de
Lurin, 2022. Es decir que, a mayor sea la capacidad de respuesta que se maneje
en el restaurante, mayor serd la satisfaccion del cliente que se obtenga en el
establecimiento.

También, la hipétesis especifica 3 fue que existe relacién significativa entre
la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
Con los resultados, se ha determinado que existe una correlacién positiva
moderada entre ambos, en el cual el coeficiente obtenido es de 0,449. Estos
resultados se comparan con la tabla de (Montoya, 2020) que muestra que existe
una perfecta correlacion positiva moderada entre ambos. Por el cual, su
significancia es de 0,000 que esta por debajo del nivel de significancia aceptado en
la encuesta (p<0,05). Es asi como, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa. Entonces, si existe una relacion significativa moderada entre
fiabilidad y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
Es decir que, a mayor sea la fiabilidad que se tenga el restaurante, mayor sera la

satisfaccion del cliente que se obtenga en el establecimiento.

Ademas, la hipotesis especifica 4 fue que existe relacion significativa entre
la seguridad y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.
Con los resultados, se ha determinado que existe una correlacion positiva
moderada entre ambos, en el cual el coeficiente obtenido es de 0,458. Estos
resultados se comparan con la tabla de (Portilla, 2020) que muestra que existe una
correlacidon positiva media entre ambos. Por el cual, su significancia es de 0,000
gue esta por debajo del nivel de significancia aceptado en la encuesta (p<0,05). Es
asi como, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.
Entonces, si existe una relacion significativa moderada entre seguridad y la
satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022. Es decir que,
a mayor sea la seguridad que se otorgue el restaurante, mayor sera la satisfaccion

del cliente que se obtenga en el establecimiento.

Para culminar, la hipotesis especifica 5 fue que existe relaciéon significativa
entre la empatia y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin,

2022. Con los resultados, se ha determinado que existe una correlacion positiva
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moderada entre ambos, en el cual el coeficiente obtenido es de 0,469. Estos
resultados se comparan con la tabla de (Villanueva, 2021) que muestra que existe
una perfecta correlacion positiva entre ambos. Por el cual, su significancia es de
0,000 que esta por debajo del nivel de significancia aceptado en la encuesta
(p<0,05). Es asi como, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Entonces, si existe una relacion significativa moderada entre empatia y
la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022. Es decir que,
a mayor sea la empatia que exista en el restaurante, mayor sera la satisfaccién del

cliente que se obtenga en el establecimiento.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determind que las variables tienen un coeficiente Rho de Spearman de
0,594, el cual muestra una correlacion positiva moderada; por ende, a mayor
sea la calidad del servicio que se maneje, mayor sera la satisfaccion del cliente
gue obtenga el restaurante, debido al gran aumento de clientes en el
restaurante que desean obtener el mejor servicio y por lo cual los duefios y
colaboradores del establecimiento deben de estar en una constante mejora
continua.

También, se determiné que la dimensién elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente tienen un coeficiente Rho de Spearman de 0,443, el cual indica una
correlacion positiva moderada; por ende, a mayor sean los elementos tangibles
gue se manejen, mayor sera la satisfaccion del cliente que obtenga el
establecimiento, se asume que los comensales toman en cuenta el aspecto
fisico como la decoracion, color, mobiliarios, servicios higiénicos, etc.; por lo
cual es un punto clave que no deben de pasar desapercibido para la
satisfaccion.

Asi mismo, se determiné que la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente tienen un coeficiente Rho de Spearman de 0,449, el cual
indica una correlacion positiva moderada; por ende, a mayor sea la capacidad
de respuesta que se maneje, mayor sera la satisfaccion del cliente que obtenga
el restaurante, esto indica que es importante que los colaboradores sean
capaces de ofrecer una buena atencion rapida, buena y oportuna; entonces,
los duefios deben de realizar una buena seleccién de su personal que cumplan
el perfil para los puestos de cada area y de esta forma se realice el servicio
adecuado para que el cliente se retire satisfecho.

Por otra parte, se determind que la fiabilidad y la satisfaccion del cliente tienen
un coeficiente Rho de Spearman de 0,449, el cual indica una correlacion
positiva moderada; por ende, a mayor sea la fiabilidad que se maneje, mayor
sera la satisfaccion del cliente que obtenga el establecimiento, esto sefiala que
es necesario entregar correctamente los pedidos a la primera vez en el tiempo
prometido, de igual forma la cuenta, boletas o facturas para que asi el cliente

se sienta confiado, seguro y satisfecho de la atencion en el establecimiento.
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Por otro lado, se determind que la seguridad y la satisfaccion del cliente tienen
un coeficiente Rho de Spearman de 0,458, el cual indica una correlacion
positiva moderada; por ende, a mayor sea la seguridad que se maneje, mayor
sera la satisfaccion del cliente que obtenga el establecimiento, quiere decir que
el colaborador debe ser apto, capaz y confiable para que hagan sentir comodos
a los clientes, también deben de realizar una buena presentacion de los
alimentos para que el comensal se sienta seguro de la higiene que tiene el local
y asi fidelizar y satisfacer a los comensales.

Para concluir, se determind que la empatia y la satisfaccion del cliente tienen
un coeficiente Rho de Spearman de 0,469, el cual indica una correlacion
positiva moderada; por ende, a mayor sea la empatia que se maneje, mayor
sera la satisfaccion del cliente que obtenga el establecimiento, esto significa
gue los colaboradores deben de ser sensibles a las necesidades y deseos del
comensal, ofrecer un servicio personalizado para que el cliente se sienta

bienvenido y atendido por el colaborador y asi exista la satisfaccion esperada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Es relevante que el restaurante tenga una mejora continua constante en cada
area para que asi ofrezcan una buena calidad del servicio. Por lo cual, se
recomienda tanto al gerente como a los colaboradores trabajar de la mano para
ofrecer un buen servicio al comensal; desde las areas internas hasta las
externas deben de realizar mejoras continuas en base a problemas que surjan
en los horarios de atencion, entonces pueden realizar capacitaciones o charlas
sobre este tema para que el cliente sea atendido adecuadamente.

2. También, se recomienda que el restaurante ofrezca una buena decoracién del
local con mobiliarios comodos, limpios y atractivos. Asi mismo, los meseros
deben portan un uniforme con una presentacion que se diferencie de la
competencia (color, logo, etc.). También, deben de exhibir una perfecta
presentacion de los platilos como de bebidas del local, mencionar y
recomendar los platos fuertes y asi el cliente se siente conforme y satisfecho.

3. Asi mismo, se recomienda que la capacidad de respuesta por parte de los
meseros sea mas amable, interactiva y que estén predispuestos a los
requerimientos de los comensales. De igual forma, el gerente del
establecimiento debe tener un trato adecuado y amable con su personal,
dandoles charlas, incentivos, motivacion y talleres para que entre ellos tengan
interaccién y como equipo ofrecer un excelente servicio de calidad y tener a los
comensales satisfechos ya que el objetivo es generar mayor rentabilidad e
incremento de las ventas.

4. Por otra parte, se recomienda que el restaurante ofrezca un servicio fiable a los
clientes, que se encuentre comprometido en ofrecer un servicio de calidad.
También, deben contar con una buena reclutacion y seleccion de personal que
este apto, capaz y que tengan vocacion de servicio. También, se recomienda
gue los meseros tengan una completa informacién de la elaboracion y de los
ingredientes de cada plato que ofrezca el establecimiento y asi no se pierda el
tiempo yendo a consultar al chef u otro colaborador ante una consulta del
comensal y asi obtener la meta en las ventas, mejorar la imagen de empresa.

5. Por otro lado, se recomienda que la seguridad en el local este completo;

teniendo una buena higiene en la elaboracién de los platos, contando con las
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sefales claras del aforo, sefializacién de seguridad ante un sismo, que el orden
de mesas y sillas sea espacioso para no perjudicar a otra mesa de clientes. Asi
mismo, el mesero y caja debe cobrar lo preciso y justo al cliente entregando
boleta o factura.

Para concluir, se recomienda que los meseros y demas colaboradores que
tengan un contacto directo con el comensal tengan empatia y amabilidad; que
ofrezcan una atencion personalizada y se encuentren atentos en dudas o
inconvenientes que tengan los consumidores. Esta atencién debe ser desde
gue el cliente ingresa hasta que se retire del establecimiento y asi lograr la

satisfaccion.
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ANEXOS
Anexo 01

Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES

ESCALA DE

INDICADORES MEDICION

CALIDAD DEL SERVICIO

Elementos tangibles

Se ha considerado

Capacidad de respuesta
operacionalizar la calidad de

Del Aguila y Lozada (2019). La calidad
de servicio busca superar las

Exterior de edificio
Area del comedor
Decoracion
Personal

SS.HH.

Mobiliario
Menu-carta

Servicio oportuno y rapido a la primera
Esfuerzo extra
Veloz y de calidad

servicio con estas cinco
dimensiones, debido a que
se constatara si la calidad del

servicio es 6ptima en el

restaurante en todos los

expectativas del cliente, de esta forma
debe quedar satisfecho con el servicio
. Fiabilidad
prestado. Se logra realizando un

correcto procedimiento de servicio

Tiempo prometido
Correccién rapida
Confiable y adecuada
correcta

Ordinal
Cuenta

junto con una actitud positiva.
aspectos.

Seguridad

Personal apto, capaz y confiable
Comodidad

Preparacién de alimentos
Apoyo

Empatia

Comprension de las necesidades y deseos
Atencidén personalizada

Anticipar necesidades y deseos

Atencién comprensiva

Tener en cuenta los intereses de los clientes

SATISFACCION DEL CLIENTE

Calidad funcional

Servicio
Conoce los

Solucién satisfactoria de quejas
esperado

intereses y necesidades
servicio satisfactorio

Presta un

Calidad técnica percibida
Portilla (2020). La satisfaccion del

Observacién de mejoras del servicio La
calidad del servicio es bueno Expectativas

satisfechas con el servicio

cliente es la actitud del cliente o
consumidor hacia un servicio o
producto ofrecido por una empresa.
Esta aparece cuando se logra que las

Se ha decidido trabajar con la
variable Satisfaccion del
cliente y con estas cinco

dimensiones para constatar
la satisfaccion de las

Valor del servicio

necesidades o expectativas del cliente

Confianza del servicio
son competitivos

del servicio-precio
inconveniente

Precios
Relacion calidad
Ningun problena o
Eleccién del servicio de la Ordinal

empresa que de otra

se cumplen, si la empresa logra R .
. R expectativas de los clientes.
satisfacer las necesidades se puede

llegar a la fidelizacion. Expectativas

El servicio se adapta a las necesidades El
personal es claro en las informaciones dadas
El personal posee los conocimientos acerca del

Confianza

servicio
El cliente sabe que no tendra problemas con el
servicio Recomendacién

a otras personas
con visién

Empresainnovadoray
Preocupacion por las
necesidades de los clientes

Nota: Elaboracién basada en los fundamentos de Stevens et al, (1985) para fundamentar la variable calidad del servicio en restaurantes y para satisfaccion del cliente se fundamentd en los

autores Mejias y Manrique (2010).



Anexo 02

Matriz Instrumental

DEFINICION ESCALA DE

TECNICA/INSTRU

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTAL MEDICION FUENTE MENTO

Exterior de edificio
Area del comedor Colaboradores

Elementos limpios .

N Decoracién de establecimiento Carta -

tangibles .
Menu
Bafos
Mobiliarios cémodos
Realizar el servicio bien la primera vez

Capacidad de L L P

Servicio oportuno y rapido

respuesta S .
Esfuerzo extra para peticiones especiales
Servicio en el tiempo prometido

Fiabilidad Corre_glr rapida d_e algun error

CALIDAD DEL Confiable y consistente Ordinal Colaboradores

SERVICIO

Proporcionar al cliente la cuenta precisa

Seguridad

Personal apto para responder preguntas

Hacer sentir cdémodo y confiado

Personal capaz y esté dispuesto a dar informaciéon
Personal capacitados, competente y experimentado
Apoyo del restaurante a los empleados

Comprension de las necesidades y deseos
Atencidon personalizada

Empatia Anticipar necesidades y deseos
Atencidn comprensiva
Tener en cuenta los intereses de los clientes
. Solucidén satisfactoria de quejas Servicio
Calidad R
A esperado Conoce los intereses
funcional . [
y necesidades Presta un servicio
satisfactorio
Calidad Observaciéon de mejoras del servicio La
técnica calidad del servicio es bueno Expectativas
percibida satisfechas con el servicio
Confianza del servicio Precios son
SATISFACCION valor competitivos Relacion calidad del
DEL CLIENTE A servicio-precio Ningun problena o
percibido . . L .
inconveniente Eleccién del servicio de la

empresa que de otra

Expectativas

El servicio se adapta a las necesidades El
personal es claro en las informaciones dadas

El personal posee los conocimientos acerca del servicio

Confianza

Satisfecho con el servicio y confianza Recomendacién a

otras personas Preferencia por el
restaurante

Matas (2018). Es un
instrumento de
medicién en el cual el
encuestado debe
afirmar si esta en
desacuerdo o de
acuerdo sobre un
item, de esta forma la

del restaurante

Encuesta Sondeo
Likert

5. Siempre

4. Casi siempre
3. Algunas veces
2. Casi nunca 1.
Nunca

puntuacién final sera
la variable a medir.

Ordinal

Clientes del
restaurante




Anexo 03

Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES Y DIMENSIONES METODOLOGIA
éExiste relacion entre la Determinar larelacién entre la . e
. L. . L. Existe relacién significativa entre la
calidad del servicioy la calidad del servicioy la . o . L,
. . . . L, . calidad del servicio y la satisfaccion
satisfaccion del cliente en un satisfaccion del cliente en un .
. . , del cliente en un restaurante del
restaurante del distrito de restaurante del distrito de Lurin, . ,
) distrito de Lurin, 2022
Lurin, 2022? 2022
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBIJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS
1. éExiste relacién entre los 1. Determinar larelacién entre los 1. Existe relacidn significativa entre
i i i ENFOQUE:
e.Ieme.nltos tanglblesy la e.leme.n,tos tang'lblesy la Ios'elenjt?ntos taljmglblesy la CALIDAD DE SERVICIO (V.1.) Cuantigtivo
satisfaccion del cliente en un satisfaccion del cliente en un satisfaccion del cliente en un Elementos tangibles PO e
restaurante del distrito de restaurante del distrito de Lurin, restaurante del distrito de Lurin, Capacidad de respuesta .
Lurin, 2022? 2022 2022 Fiabilidad DISENO
2. éExiste relacién entre la 2. Determinar larelacién entre la 2. Existe relacién significativa entre Seguridad "no experimental,
capacidad de respuestay la capacidad de respuestay la la capacidad de respuestay la Empatia transversal
. . s . . . s . . . 7 . . I H I
satisfaccion del cliente en un satisfaccion del cliente en un satisfaccion del cliente en un SATISFACCION DEL CLIENTE corre' acpnri
restaurante del distrito de restaurante del distrito de Lurin, restaurante del distrito de Lurin, (v.D.) explicativo
i ? g TECNICA
Lurin, 20227 2022 2022. Calidad funcional o acen
3. éExiste relacién entre la 3. Determinar larelacién entre la 3. Existe relacidn significativa entre Calidad técnica percibida
fiabilidad y la satisfaccion del fiabilidad y la satisfaccion del la fiabilidad y la satisfaccién del Valor del servicio INSTRUMENTO:
cliente en un restaurante del cliente en un restaurante del cliente en un restaurante del Expectativas Cuestionario
distrito de Lurin, 2022? distrito de Lurin, 2022 distrito de Lurin, 2022. Confianza MUESTRA
4. iExiste relacion entre la 4. Determinar la relacion entre la Clientes

seguridad y la satisfaccién del
cliente en un restaurante del
distrito de Lurin, 20227?

seguridad y la satisfaccién del
cliente en un restaurante del

distrito de Lurin, 2022

4. Existe relacién significativa entre
la seguridad y la satisfacciéon del

cliente en un restaurante del
distrito de Lurin, 2022.

5. éExiste relacidén entre la
empatia y la satisfaccién del
cliente en un restaurante del
distrito de Lurin, 20227?

5. Determinar larelacién entre la

empatia y la satisfaccion del

cliente en un restaurante del

distrito de Lurin, 2022

5. Existe relacién significativa entre

la empatia y la satisfaccion del
cliente en un restaurante del
distrito de Lurin, 2022.




ANEXO 4

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10404020485

Restaurante Sabor Surefio

Nombres y Apellidos del Titular o Representante Legal DNI:
Sonia Francia Mendoza 40402048

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin,
2022

Nombre del Programa Académico:

Escuela Profesional de Administracion en Turismo y Hoteleria

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Huaman Francia, Anyel Milene 76371937

En caso de autorizarse, soy consciente gque la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 06 de junio 2022: X g
Seorsfayi
RS LA EEETRCHER
m SYRERO
06_fo022
T
Tel.:920802000;

Firma:

Sonia Francia Mendoza

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “ f”
Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacidén es necesario
mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el
estudio, salvo el caso en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la
organizacion, para que se difundala identidad de la institucién. Por ello, tanto en los
proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd incluir la
denominacion de la organizacion, pero si sera necesario describir sus
caracteristicas.




Apellido y nombres del experto: GARCIA GARCIA ANCELMO

DNI: 01146518

Anexo N.°5
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

EXPERTO 1

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
Lima, 14 de junio de 2022

Teléfono: 956410578

Titulo/grados: Licenciado en Administracion en Turismo / Maestro en Direccion y Consultoria Turistica.

Cargo e institucion en que labora: Docente Tiempo Completo Universidad César Vallejo.

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

FIRMA DEL EXPERTO

INACEPTABLE ACEPTABLE
2 (3] 4
ITEM 10 0 [0] O |50 |60 | 70| 8 | 90 | 100 OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccién de EL lNSTRL}MENTO PROCEDE SU
datos esta formulado con lenguaje APUCAClO'\! PARA LA
apropiado y comprensible? RECOLECCION DE DATOS EN LA

X INVESTIGACION
¢El instrumento de recoleccion de EL lNSTRL,JMENTO PROCEDE SU
datos guarda relacién con el titulo de APUCAGON PARA LA
la investigacion? RECOLECCION DE DATOS EN LA

X INVESTIGACION
¢El instrumento de recoleccion de EL INSTRl{MENTO PROCEDE SU
datos facilitard el logro de los objetivos APUCAGON PARA LA
de la investigacion? RECOLECCION DE DATOS EN LA

X INVESTIGACION
élas preguntas del instrumento de EL INSTRl{MENTO PROCEDE SU
recoleccion de datos se sostienen en APUCAGON PARA LA
Un marco tedrico? RECOLECCION DE DATOS EN LA

X INVESTIGACION
élas preguntas del instrumento de EL INSTRUMENTO PROCEDE SU
recoleccion de datos se sostienen en APLICACION PARA LA
antecedentes relacionados con el RECOLECCION DE DATOS EN LA
tema? X INVESTIGACION
¢El  disefio del instrumento de EL INSTRUMENTO PROCEDE SU
recoleccion de datos facilitara el APLICACION PARA LA
analisis y el procesamiento de los RECOLECCION DE DATOS EN LA
datos? X INVESTIGACION
¢El instrumento de recoleccion de EL INSTRUMENTO PROCEDE SU
datos tiene una  presentacion APUCAGO'\! PARA LA
ordenada? RECOLECCION DE DATOS EN LA

X INVESTIGACION
¢Elinstrumento guarda relacién con el EL INSTRUMENTO PROCEDE SU
avance de la ciencia, la tecnologia y la APUCAGON PARA LA
sociedad? RECOLECCION DE DATOS EN LA

X INVESTIGACION

4
Promedio de valoracion: 80% . '|
o g -
Sk '\“fﬂ' v ‘(-‘. ', B o




Anexo N.°6
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
EXPERTO 2

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

Lima, 14 junio de 2022

Apellido y nombres del experto: Vasquez Ordinola, Sharon Madeleyne
DNI: 10626008 Teléfono: 985340894
Titulo/grados: Lic. Administracién en Turismo y Hoteleria / Mgtr. Marketing Turistico y Hotelero

Cargo e institucion en que labora: Docente de pregrado — Universidad César Vallejo

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas

marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
3
ITEM 0| 10 | 20 |0 | 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 100 OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccién de datos
esta formulado con lenguaje apropiado y
1 | comprensible? X

¢El instrumento de recoleccién de datos
guarda relacion con el titulo de la
2 | investigacion? X

¢El instrumento de recoleccidn de datos
facilitara el logro de los objetivos de la
3 | investigacion? X

élas  preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en un
4 | marco tedrico? X

élas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
5 antecedentes relacionados con el tema? X

¢El disefio del instrumento de recoleccion
de datos facilitard el analisis y el
6 | procesamiento de los datos? X

¢El instrumento de recoleccion de datos
7 | tiene una presentacion ordenada? X

¢El instrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8 | sociedad? X

Promedio de valoracion: 90%

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo N.°7
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
EXPERTO 3

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
Lima, 15 de junio de 2022

Apellido y nombres del experto: AREVALO ZEA FRETZ

DNI: 43458900 Teléfono: 952607149
Titulo/grados: Licenciado en Administracién en Turismo / Maestro en Gestion Publica

Cargo e institucion en que labora: Docente en la Universidad César Vallejo, campus Ate.

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

OBSERVACION
INACEPTABLE ACEPTABLE ES

3
ITEM 0| 10 [ 20 | O | 40 | 50 60 70 | 80 90 100

¢El instrumento de recoleccion de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y
comprensible?

¢El instrumento de recoleccion de datos
guarda relacion con el titulo de la
2 investigacién? X

¢El instrumento de recoleccion de datos
facilitara el logro de los objetivos de la
3 | investigacién? X

élas  preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en un
marco teorico?

élas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
antecedentes relacionados con el tema?

¢El disefio del instrumento de recoleccion
de datos facilitard el analisis y el
procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos
7 tiene una presentacion ordenada?

¢El instrumento guarda relacién con el

avance de la ciencia, la tecnologia y la
i ?

g | sociedad? X

Promedio de valoracion: 95%

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo N.°8
Instrumento de recoleccion de datos

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE

DEL DISTRITO DE LURIN, 2022

Objetivo: La presente investigacion tiene como finalidad determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito

de Lurin, 2022.

Consentimiento informado:

¢, Desea participar y otorgar su consentimiento para hacer uso de los datos en
la presente investigacion y se publiquen a través del repositorio institucional
de la Universidad César Vallejo? Por favor, seleccione “SI” o “NO” su
respuesta.

Sl

NO

Instrucciones: La universidad promueve el estudio de los sectores empresariales.
Por ello, se le pide leer detenidamente las siguientes preguntas y marcar con un
(X) la alternativa que exprese mejor su punto de vista. Se le pide responder con
honestidad y agradezco a usted por la ayuda prestada en responder las

interrogantes.

|. DATOS GENERALES:
1.1. Género:
a. Femenino ()1
b. Masculino O 2
1.2. Edad:
a) Menos de 25 afios () 1
b) de 26 a35afios () 2
c) de 36 a 45 afos O 3

d) de 46 a mas O 4

1.3. Usted con qué frecuencia visita el restaurante “Sabor Sureno” al
mes:

a) () Primera vez b) ()1 a2 veces c) Mas de 3 veces ()

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del

item correspondiente, utilice la siguiente escala:



ESCALA DE LICKERT

1

2 3 4 5

TOTALM
EN
DESACU

ENTE

ERDO

DESACUERDO

EN NEUTRO DE

ACUERDO

CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES

ELEMENTOS
TANGIBLES

CAPACIDAD DE

INDICADORES

SERV. OPORTUNO
Y RAPIDO A LA
PRIMERA

PREGUNTAS

Usted considera que la apariencia de las instalaciones del restaurante
esta acorde con los servicios que ofrecen

Usted considera que el area de comedor es comoda y que facilita al
moverse alrededor de ella

w

Usted considera que el area del comedor es visualmente atractiva

Usted considera que el personal luce limpio, bien cuidado y
propiamente vestido

Usted considera que los servicios higiénicos estan limpios

Usted considera que el mobiliario como las sillas, son cdmodas

Usted considera que la carta o menu es facil de leer

® [N] @ (0] &

Usted considera que el servicio lo realizan bien a la primera vez

Usted considera que el restaurante proporciona un servicio oportuno
y rapido

RESPUESTA

ESFUERZO EXTRA

10

Usted considera que brindan un esfuerzo extra para manejar sus
peticiones especiales

FIABILIDAD

SEGURIDAD

VELOZ Y DE
CALIDAD

11

Usted considera que durante los horarios mas concurridos los
colaboradores se ayudan unos con otros para mantener la
velocidad y la calidad del servicio

Usted considera que le sirven la comida en el tiempo prometido

Usted considera que corrigen rdpidamente lo que esta mal

Usted considera que el servicio es confiable y consistente

Usted considera que sirven las comidas / bebidas exactamente como
fueron ordenadas

Usted considera que el restaurante proporciona al cliente la cuenta o
boleta precisa

Usted considera que los colaboradores pueden responder a sus

EMPATIA

17
preguntas de forma completa
PERSONAL APTO, Usted considera que tienen colaboradores capaces y dispuestos a
CAPAZY 18 |darle informacién sobre los elementos de la carta-menu,
CONFIABLE ingredientes y métodos de preparacién de los platillos/bebidas
19 Usted considera que el restaurante tiene colaboradores bien
capacitados, competentes y experimentados
Usted considera que lo hacen sentir cobmodo y confiado en su trato
COMODIDAD 20
con el colaborador
PREPARACION DE 21 Usted considera que lo hacen sentir personalmente seguro respecto a
ALIMENTOS la preparacion higiénica de los alimentos
Usted considera que el restaurante brinda apoyo a sus colaboradores
APOYO 22 a poy

para que puedan realizar bien su trabajo

Usted considera que tiene colaboradores que son sensibles a sus
necesidades y deseos, en vez de seguir las politicas y procedimientos
estandar

Usted considera que anticipan sus necesidades individuales y deseos

Usted considera que lo hacen sentir especial como cliente
brindandole una atencion personalizada

Usted considera que tienen colaboradores que son comprensivos y
que siempre verifican si algo esta mal

Usted considera que tienen siempre en cuenta los intereses de los

clientes

TOTALMENTE
DE ACUERDO




SATISFACCION DEL CLIENTE

SOLUCION 1 Usted considera que los colaboradores del restaurante solucionan
SATISFACTORIA satisfactoriamente sus quejas
CALIDAD i i :
BUEN PRECIO | 2 Ulsted considera que el precio de Iols platos del restaurante son mas
FUNCIONAL cdmodas o atractivas en comparacion de otros restaurantes
CONOCIMIENTO 3 Usted considera que los colaboradores conocen los intereses y
DE INTERESES necesidades de sus clientes
iy 4 |Usted considera que el restaurante presta un servicio satisfactorio en
SATISFACTORIO . .
CALIDAD comparacion a las otras que estan a su alrededor
TECNICA MEJORAS EN EL 5 Usted considera que hay mejoras en el servicio que se le brindaen
PERCIBIDA SERVICIO este restaurante
EXPECTATIVAS 6 Usted considera que la atencidn en este restaurante cubre sus
SATISFECHAS necesidades y expectativas
CONFIANZA 7 |Usted considera que tiene confianza en el restaurante
SERVICIO 8 |Usted considera que brindan el servicio que espera
INCIDENTES 9 .Ust‘ed considera que brindan soluciones rapidas ante cualquier
incidente
VALOR 10 |Usted se siente satisfecho con los resultados que el restaurante
PERCIBIDO , i
SATISFACCION ofrece ante sus reclamos o requerimientos
1 Usted se siente satisfecho con la informacion que los colaboradores
le brindan
Usted considera que el tiempo de espera para su atencion fue el
TIEMPO 12
adecuado
ADAPTACION DE 3 Usted considera que el servicio que ofrece el restaurante se adapta a
LAS NECESIDADES sus necesidades como cliente
INFORMACION " Usted considera que los colaboradores son claros con las
CLARA explicaciones e informacion que brindan
CONOCIMIENTO
DEL 15 |Usted considera que los colaboradores poseen los conocimientos
EXPECTATIVAS | COLABORADOR necesarios acerca de los servicios y productos que ofrecen
EQUIPOS 16 |Usted considera que el restaurante cuenta con equipos de apariencia
moderna para atender con prontitud sus necesidades
ESCUCHA DE 17 Usted considera que los colaboradores escuchan atentamente sus
QUEJAS quejas, sugerencias y reclamos
J Usted considera que el orden de las instalaciones del restaurante son
INSTALACION | 18 .
las adecuadas para sus servicios
SERVICIO 19 Us‘ted se encuentra satisfecho con el servicio y la confianza que le
brindan los colaboradores
CONFIANZA | RECOMENDACION | 20 |Usted recomendaria este restaurante a otras personas
Usted considera que si otros restaurantes le ofrecen el mismo
PREFERENCIA |21

servicio, prefiere regresar a este restaurante




Anexo N.29

Prueba piloto

L=

i Dezea participar y
oforgar sy
consentimignto para , Usted Usted ,
hacer uso de s : Vled cnsea | e | 0 | consiers | Usted | Usted | Usted | T | lsted | Usted | e comsd
iUsted con gué | que Ia apariencia , considera . . . conzidera . . durante log h
datos en la prezente . &l area de ; queel | considera | considera | considera congidera que | considera que|
T frecuencia de las que el area queel . Mas ConCuri
investigacion y e . : : comedor &3 perzonal | quelos | queel | quela .. | elrestaurante | brindan un
bl través | GENERD EDAD Vsiagl | insidaconss e comoda y que & luce lmpio, | servicios | mobiiario | cartao o roporciona un | esfuerzo extra whbnradrﬂ
Fmﬂ MIILlen ﬂ“fﬂfﬁﬁs fesiarante | restaurnls esla facilit:; comedor bien cuiclclln higiénicos | comolas | mend es i | I::arl.ricin ra manejar i
, grepns o "Sahor Surefio”| acorde con los £3 . , : - bien a la Pa i 1 ofros para mi
insttucional de la » moverse | . y esfan | silas zon | faclde | oportuno 'y | 3us peficiones .
Universidad C8 T I arededor de gl ropiamente| impios | comodas | ker | P ripido | especiales it
nr.rgrs A0 LEsar ofrecen e atractiva prop . P VEZ P Pe calidad del s
Vallgjo? Por fa:.rur, ela vestido
seleceione (3l) o
(ND).
61812022 16:45:48 | miguelhuancablancod 5l Hombre | De 26235 afos |Mas de 3 veces 4 3 ] ] 4 4 4 3 3 ] 3
ENB0Z2ATATH |ramosramirez2030@ 5l Hombre | Menos de 25 aros |Has de 3 veces 4 3 4 4 4 4 4 4 4 ] 4
EN8I202217:53:14 |rolandobazagotiaBag 5l Hombre | De 26235 afos |Mas de 3 veces 4 4 4 4 4 4 ] 4 4 4 4
8182022 17.57:04 | churquialcides 1254 5l Hombre | De 26335 afios | Mas de 3 veces 4 3 4 5 4 4 5 3 3 4 3
EMB20221&:00:31 |quirozgomezrider@ 5l Hombre | De 26235 afos |Mas de 3 veces 4 3 4 ] 4 4 4 3 3 ] 3
ENBI202218:40:26 |vasquez02 32@hotn 5l Hombre | De 26235 afos |Mas de 3 veces ] 4 4 4 ] 4 2 3 4 ] 4
ENBI202215:43:45 | alexmamaniarce@on 5l Hombre | De 36245 afos |Mas de 3 veces ] 4 ] ] ] ] ] 4 3 ] 4
8182022 21:11:53 | pse.zhimigo@gmail o 5l Hombre | Menos de 25 afios | Mas de 3 veces 4 3 4 4 4 ) ) 4 3 ) 4
EN8I2022 22:04:29 |jhon_gatito_4@hotmg 5l Hombre | De26a35afos | 1aZveces 4 3 ] 4 ] ] 4 4 3 ] 4
61812022 22:18:40 |juandavidzocamotoT 5l Hombre | De 26235 afos |Mas de 3 veces ] 3 ] 4 4 ] ] 4 4 4 4
EN92022 75542 | darlintivalianzaB4@g 5l Mujer | De26a35afios |Mas de 3veces ] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
61972022 T58:05 | marjoryhuaman3@aony &l Mujer | Menos de 25 afios | Mas de 3 veces 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5
61902022 21:25:30 |ballesterosruben0d 5l Hombre | De26a35afos | 1a2veces ] 3 4 4 4 ] J 3 4 J 3
B1202022 21:4825 |aracelyyazsel@omai 5l Mujer | Menos de 25 afios | Has de 3 veces ] 3 ] ] ] 4 ] 3 3 ] 3
1202022 21:5512 marinl'rvanuZMT@gﬂ 5l Hombre | De 26235 afos |Mas de 3 veces ] 3 ] ] ] ] ] 3 3 ] 3

|5$i$ﬁj;mmﬂmm.ﬁ.mm—u

1
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Base de datos

CALIDAD DEL SERVICIO
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Anexo N.°11

Datos en el SPSS

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
— = : =
SEa I FHl H B .19
| Mombre || Tipo || Anchura || Decimales” Etigueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacion || Medida || Rol

1 V1 Mumérico 8 0 Calidad del serv.__ {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
) MNumérico g 0 Elementos tang... {1, Totalme... Minguna g = Derecha & Escala “ Entrada

3 D2 Numérico 8 0 Capacidad de r._. {1, Totalme__. Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada

4 D3 Mumérico 8 0 Fiabilidad {1, Totalme._.. Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
D4 Numérico g8 0 Seguridad {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada

6 D5 Numérico 8 0 Empatia {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada

[ Ve Mumeérico 8 0 Satisfaccion de__. {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
CS w1 Numérico 5 0 Calidad del serv... {1, Regular}... Minguna 10 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
III TAN_D1 Numérico 5 0 Elementos tang... {1, Regular}... Minguna 10 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
CRESP_D2 |Mumérico 5 0 Capacidad de r._. {1, Regular}... MNinguna 10 = Derecha 4l Ordinal “w Entrada
FIA_D3 Numérico 5 0 Fiabilidad {1, Regular})... Ninguna 10 = Derecha gl Ordinal “w Entrada
SEG_D4 Numérico 5 0 Seguridad {1, Regular}... Minguna 10 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
EMP_D& Numérico 5 0 Empatia {1, Regular}... [Ninguna 10 = Derecha Jll Ordinal “w Entrada
SC_v2 Numeérico 5 0 Satisfaccidén de... {1. Regular}... MNinguna 10 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

20

21

23

24

Ar

El]

Vista de datos | Vista de variables



Archivo Editar Ver

Datos

Transformar Insertar Formato

Analizar

Anexo N.° 12
Resultados extraidos del SPSS

Graficos

Litilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

=1 F=RE \&- i [ S e =

e

I(?H_\I

B {E] Resultado

- [[B Registra
B {E] Frecuencias
------- Titulo
....... EQNUHS
....... Conjunto de da
------- L& Estadisticos
(= E| Tabla de frecue
- [E=] Titulo
- [gg Calidad deg
- [& Elementog
@ Capacidad
- [ Fiabilidad
- [Fj Seguridad
- Empatia
-5 Satisfaccid
= E| Grafico de barr
- [E=] Titulo
[l Calidad de
- [[] Elementos
[ﬁﬁ Capacidad
[ﬁﬁ Fiabilidad
[ Seguridad
[l Empatia
[ Satisfaccid
...... (B registro
EH- {E] Tablas cruzadas

i Titulo
& rotas
LE Resumen de p
L& Tabla cruzada 4
[ Grafico de barr
...... (& Registro
r_—]@ Tablas cruzadas

o Titulo

1M§ [F]

EXECUTE.

FEEQUENCIES VARIABLES=CS V1 TAN D1 CRESP D2 FIA D3 SEG D4 EMP D5 SC_ V2

/BARCHART FREQ
JORDER=ANALYSIS.

Frecuencias
[ConjuntoDatosd]
Estadisticos
Calidad del Elementos Capacidad de Satisfaccion
senicio tangibles respuesta Fiahilidad Seguridad Empatia del cliente
Il Walido 196 196 196 196 196 196 196
Ferdidos 0 0 0 0 0 0 0
Tabla de frecuencia
Calidad del sendcio
Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulacdo
Walido Regular 73 37,2 37,2 372
Bueno 60 30,6 30,6 679
Excelente 63 321 321 100,0
Total 196 100,0 100,0
Elementos tangibles
FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado




Anexo N.° 13
Confiabilidad de los instrumentos

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

Tabla 4: Procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 15 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 5: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,960 27

En los cuadros 4 y 5, se muestra que el calculo de la Prueba de coeficiente Alfa de
Cronbach nos dio como resultado ,960 indicando que el instrumento tiene un nivel

excelente para ser aplicado en la muestra de la presente investigacion.

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 6: Procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 7: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,953 21

En los cuadros 6 y 7, se muestra gque el célculo de la Prueba de coeficiente Alfa de
Cronbach nos dio como resultado ,953 indicando que el instrumento tiene un nivel

excelente para ser aplicado en la muestra de la presente investigacion.



Anexo N.° 14
Resultados

Figural

Figura de Frecuencia de la Variable Calidad del servicio

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracion Propia

Figura 2

Figura de Frecuencia de la Dimension Elementos tangibles

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracién Propia




Figura 3

Figura de Frecuencia de la Dimension Capacidad de respuesta

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracién Propia

Figura 4

Figura de Frecuencia de la Dimension Fiabilidad

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracién Propia



Figura5

Figura de Frecuencia de la Dimension Seguridad

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracion Propia

Figura 6

Figura de Frecuencia de la Dimension Empatia

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracién Propia



Figura 7

Figura de Frecuencia de la Variable Satisfaccion del cliente

Frecuencia

Regular Bueno Excelente

Nota: Elaboracién Propia

Figura 8

Figura de Frecuencia de la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022

&0 Satisfaccion
del cliente

ERregular

BMBueno

B Excelente

Recuento

Regular Bueno Excelente

Calidad del servicio

Nota: Elaboracién Propia



Figura 9

Figura de Frecuencia de la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

0 Satisfaccion

del cliente
ERegular
B Bueno

40 B Excelente

30

Recuento

20

25 23
10 ! 11,73%| 18
9,18%

10 | 10
5,10%5,10%
I

Regular Bueno Excelente

Elementos tangibles
Nota: Elaboracion Propia

Figura 10

Figura de Frecuencia de la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Satisfaccion
del cliente

ERegular

BMBueno
B Excelente

Recuento

10 |1
5,10%p,61%
I

|
Regular Bueno Excelente

Capacidad de respuesta

Nota: Elaboracién Propia



Figura 11

Figura de Frecuencia de la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en
un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Satisfaccion
del cliente

ERegular
BMBueno
B Excelente

60

Recuento

Regular Bueno Excelente
Fiabilidad
Nota: Elaboracién Propia

Figura 12

Figura de Frecuencia de la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
en un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

Satisfaccion
del cliente

ERegular

BBueno
B Excelente

a0

Recuento

Regular Bueno Excelente

Seguridad
Nota: Elaboracién Propia



Figura 13

Figura de Frecuencia de la relacién entre la empatia y la satisfaccion del cliente en
un restaurante del distrito de Lurin, 2022.

0 Satisfaccion
del cliente

ERegular

BBueno

B Excelente

Recuento

Regular Bueno Excelente

Empatia

Nota: Elaboracion Propia



Anexo N.° 15

Fotos del establecimiento




Anexo N.° 16

Calculo del tamafio de muestra infinita

Z2 xp*
Parametro|lnsertar Valor n= "—lz)q
i 1.960 e
P 50.00%
a 50.00% n = Tamanio de muestra buscado
: Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza
e 7.00% (NC)

e = Erro de estimacion maximo aceptado
p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)
q =(1—p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

r Nivel de confianza L
Tamano de muestra 95.7% gﬁ
"n" = 99% 2.58

98% 2.33
196.00 6% 2.05
95%, 1,96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0674
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constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

LIMA, 16 de Diciembre del 2022
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