ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Desempeio Laboral y la Calidad total de Servicio
Mediante la Técnica del Cliente Misterioso en el
Restaurante Calle del Medio Cusco 2018

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Administracion de Negocios - MBA

AUTOR:
Br. Condo Pareja Oswaldo Buszmicz
ASESOR:

Mgt. Valencia Vila, Jose Luis

SECCION:
Gestion de Talento Humano

LINEA DE INVESTIGACION:

Investigacion orientada a la Gestion de Cambio y Toma de
Decisiones

TRUJILLO-PERU

2018



Pagina del Jurado



Dedicatoria
La presente tesis va dedicado para

Oswaldo y Blanca mis Padres, por
ayudarme en mi crecimiento personal y
profesional e inculcarme de valores y por

Su constante apoyo.



Agradecimiento
El trabajo fue realizado gracias al apoyo de

Mi asesor por sus sabios consejos para
continuar, a mis amigos - amigas y sobre
todo a mi familia quienes siempre
estuvieron a mi lado dando ese apoyo

incondicional para terminar esta tesis



Declaratoria de Autenticidad



Vi

Presentacién

Sefior presidente
Sefiores miembros del jurado
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La informacién se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo nos encontramos con la introduccion. En el segundo
capitulo presentamos el método. En el tercer capitulo se muestran los resultados.
En el cuarto capitulo nos encontramos la discusion de los resultados. En el quinto
se encuentran las conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las
recomendaciones que se han planteado, después de analizar los datos de las
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Resumen

Este estudio tiene como objetivo determinar la relacibn que existe entre el
desempefio laboral y la calidad total del servicio mediante la técnica del cliente
misterioso en el restaurante de la calle del medio cusco 2018, siendo un muestreo

no probabilistico censal puesto que se tomé a toda la poblacion.

La técnica empleada en el estudio fue el hipotético deductivo, este estudio
utilizé6 para su objetivo el disefio no experimental de tipo descriptivo y
correlacional, que recoge la informacion en un periodo especifico, que se aplicd
en la herramienta cuestionario para las 2 variables con una escala de Likert, que
brindaron informacion acerca de la las variables de estudio y sus dimensiones,

cuyos resultados se presentan grafica y textualmente.

A través de la informacién obtenida podemos precisar que el 32.14% de
los empleados tienen un desempefio laboral de calidad bueno, el 42.86% tienen
una calidad regular y un 25.00% tiene una calidad mala. Asi mismo el 25.00%
presentan una calidad total de servicio de niveles eficientes, el 46.43% presentan
una calidad regular y un 28.57% una calidad deficiente. Y con respecto a la
comprobacién de la hipotesis en la tabla 13 la variable desempefio laboral esta
conectada directa y efectivamente con la variable de calidad total de servicio,
segun la conexibn de Spearman de 0.744 siendo esta una informacién
considerada como moderada con una significancia estadistica de p=0.000 siendo
menor que el 0.01. Por lo tanto, se aceptamos la hipotesis principal y rechazamos

la hipotesis nula.

Palabras clave: Desempefio laboral, motivacion, comunicacién interpersonal,

toma de decisiones.



Abstract

The objective of this study is to determine the relationship between job performance and
total quality of service through the technique of the mysterious client in the restaurant of
calle del medio cusco 2018, being a non-probabilistic census sampling since it was taken at

all population.

The technique used in the study was the hypothetical deductive, this study used for its
objective the non-experimental design of descriptive and correlational type, which collects
the information in a specific period, which was applied in the questionnaire tool for the 2
variables with a scale Likert, who provided information about the study variables and their

dimensions, whose results are presented graphically and textually.

Through the information obtained we can specify that 32.14% of employees have a good
quality work performance, 42.86% have a regular quality and 25.00% have a bad quality.
Likewise, 25.00% have a total service quality of efficient levels, 46.43% have a regular
quality and 28.57% have poor quality. And with regard to the verification of the hypothesis
in Table 13, the labor performance variable is directly and effectively connected with the
variable of total quality of service, according to the Spearman connection of 0.744, being
this information considered moderate with a statistical significance of p = 0.000 being less

than 0.01. Therefore, we accept the main hypothesis and reject the null hypothesis.

Keywords: Work performance, motivation, interpersonal communication, decision making.



