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RESUMEN

El informe de investigacion tiene como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion del cliente en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, Lima, 2020.

En cuanto la metodologia, fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo de nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La muestra fue de 357
comensales del restaurante de tres tenedores, el tipo de muestreo fue

Probabilistico.

El resultado obtenido para el nivel de satisfaccion del cliente por parte de los
comensales fue alto, puesto que el 76,1% estuvieron totalmente satisfechos en
relacion a la dimension de fiabilidad, mientras que, elementos tangibles el 80,5%
se manifestd totalmente satisfecho, del mismo modo para la dimension de
seguridad el 83,1% se mostré totalmente satisfecho, por otro lado, en capacidad

de respuesta el 75,6% estuvieron totalmente satisfecho.

Asi mismo, se concluye que efectivamente el nivel de satisfaccion del cliente en
el restaurante de tres tenedores, es alto, puesto que el establecimiento presenta
un nivel alto en cada una de las dimensiones; sin embargo, aun se debe reforzar
algunos aspectos para los cuales es necesario recurrir a estrategias, ya que

estas ayudaran con la calidad de servicio que merece el cliente.

Palabras Claves: Satisfaccion del cliente, calidad del servicio, comensales, restaurante.
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ABSTRACT
The overall objective of the research report is to determine the level of customer

satisfaction in a three-fork restaurant in the Jesus Maria District, Lima, 2020.

As for the methodology, it was of the type applied with a quantitative approach of
a descriptive level, non-experimental design of cross section. The sample was of

357 diners of the three-fork restaurant, the type of sampling was Probabilistic.

The result obtained for the level of customer satisfaction on the part of the diners
was high, since 76.1% were totally satisfied in relation to the reliability dimension,
while, tangible elements 80.5% were totally satisfied, in the same way for the
security dimension 83.1% were totally satisfied, on the other hand, in response

capacity 75.6% were totally satisfied.

Likewise, it is concluded that indeed the level of satisfaction of the client in the
restaurant of three forks, is high, since the establishment presents a high level in
each one of the dimensions; nevertheless, still it is necessary to reinforce some
aspects for which it is necessary to resort to strategies, since these will help with

the quality of service that the client deserves.

Keywords: Customer satisfaction, quality of service, diners, restaurant.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, el rubro de alimentos y bebidas es un mercado
competitivo, en general uno de los mayores sectores de la industria mas
dindmico, que estd en constante crecimiento y con ello las exigencias en la
calidad de servicio. Por lo dicho anteriormente los restaurantes deben identificar,
desarrollar y posicionar una marca en base a las exigencias o preferencias de

sus clientes y analizando las necesidades del mercado (Beulluomo, 2019).

El término satisfaccidn del cliente se basa en satisfacer las necesidades y
aspiraciones del mismo usuario alcanzando asi su satisfacciéon total con el
producto o servicio que obtenga, ademas de alcanzar sus intereses los cuales
son cada vez mas prospectos, es por ello que cada restaurante ejecuta
diferentes estrategias de manera que el comensal se siente totalmente
satisfecho, sin embargo, estas no siempre se consiguen ya que no la siguen

apropiadamente (Rupay, 2018).

La competencia en este rubro, busca captar el mayor numero de
comensales motivando a muchos de los restaurantes en mejorar la calidad de
su servicio, sin embargo, asi como hay restaurantes exigentes, también hay otros

gue no se esfuerzan en brindar al comensal una buena atencion (Lépez, 2018).

Segun las estadisticas de la pagina Customer Focus (2015), existen
porcentajes que toda compariia debe profundizar. El 91% de los usuarios se
muestran inconformes, pero no se quejan simplemente se van. Esto es una gran
dificultad ya que no transmiten la incomodidad al local para que este logre
mejorar, de manera que logren brindar un servicio adecuado. También se
muestra que el 85% de la pérdida de los clientes son por un mal servicio, en
estos casos los clientes quieren tener mas informacién del lugar donde estan
consumiendo y del producto que ofrecen ya que muchas veces los mozos no
logran transmitir de la mejor manera generando molestias por parte del

consumidor.

El servicio al cliente es parte del marketing inmaterial, su objetivo

primordial es el manejo de la satisfaccidbn mediante la creacion de percepciones



efectivas en el servicio, consiguiendo asi, un valor adherido hacia una marca. Es
por ello que el manejo de este tipo de destreza requiere distintos esfuerzos al
marketing habitual de un producto ya que es tangible y que el consumidor al ver
la presentacion del producto logre tomar una decision de compra final (Kleyman
2009, citado por Sanchez, 2017).

A medida que la economia global se convierte en una economia orientada
al servicio, los restaurantes quieren tener mayores ingresos econémicos para
ello deben apostar por su marca o sea invertir en ella cumpliendo requisitos que
los ayudaran a certificarse por ende los clientes tendran mas fiabilidad sobre

ellas (Tzeng y Chang, 2011).

Por otra parte, en Argentina hay 856.300 compafiias, 83% de las cuales
son micro y pequeias compafiias, sin embargo, en su totalidad poseen conflictos
para emplear un excelente régimen de calidad en la atencion al cliente, lo cual
hace arduo la duracion en el sector, la primordial causa es que no investigan
corregir sus productos y/o servicios, no forjan importe adherido, posiblemente
también se incumba a que el estado no los ayuda con apoyo técnico, pero sin
duda el lider es quien debe inquietarse por corregir su ensefianza (Manzoni,
2017 citado por Siesquen, 2019).

Es por ello, que la implementaciéon de un régimen de calidad dentro de las
organizaciones es de suma importancia puesto que todas las compafias
deberian contar con un método para asegurar la conformidad del cliente (Yafiez,
2008).

Citando un ejemplo en el departamento de Ancash ubicado al norte de la
capital, se evidencié que es uno de los destinos seguidos de Lima, Cusco y
Arequipa, con gran flujo de visitantes, a pesar de ello muchas de las compafiias
no usan los debidos procesos sanitarios para la elaboracion de los productos
incluso se han intervenido mucho de los establecimientos que se dedican al rubro
de alimentos y bebidas, esto se debe a que la dependencia de administradoras
manifiestan deficiencia en el expediente involucrado al producto, informacién

inadecuada al cliente, no siempre efectdan con la inspeccion de produccion,



poco interés en el deleite del cliente, incorrecto revision de incomodidades y

reclamo (Pascual, 2018).

Es por ello, que en las compaiiias de Lima el lapso de cumplimiento hacia
el consumidor es parte esencial ya que claramente se deben a sus clientes de lo
contrario no generarian ventas y el negocio no obtendria los ingresos deseados.
Es asi que el 67% de los encuestados segun el diario GESTION ha distinguido
gue no retornaran si tiene una mala experiencia en la prestacion de servicios
mientras que un 60% pide el libro de reclamaciones o0 sea quien regresaria a un
lugar que no brindan un servicio adecuado generando molestias en su visita y
para ello hay un sin fin de factores como puede ser la demora en el servicio,
respuestas sin argumentos validos, el trato no es cordial, entre otras (Ochoa,
2018).

Haciendo referencia a la situacion que se vive hoy por hoy en las distintas
partes del mundo referente al COVID 19 se debera implementar un protocolo
como lo indica la resolucion ministerial N° 250-2020-MINSA que ratifica la Guia
técnica para que los restaurantes pueden atender de manera segura,
estableciendo las medidas preventivas sanitarias, con el fin de proteger la salud
tanto de los comensales y trabajadores frente al riesgo de contagio de las

personas tanto en la medida de recojo en tienda o delivery (PRODUCE,2020).

En base a lo presentado se planted el problema general y los problemas
concretos de la averiguacion. El problema general de la investigacion fue ¢ Cual
es el nivel de satisfaccion del cliente en un restaurante de tres tenedores en el
Distrito de Jesus Maria, Lima, 2020? Por lo cual surgieron los siguientes

problemas especificos:

= PE1: ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la fiabilidad
en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria,
Lima, 2020?

= PE2: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente respecto a los
elementos tangibles en un restaurante de tres tenedores en el Distrito

de Jesus Maria, Lima, 20207



= PES3: ¢(Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
seguridad en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, Lima, 2020?

= PE4: ¢(Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
capacidad de respuesta en un restaurante de tres tenedores en el

Distrito de JesUs Maria, Lima, 20207

En base a lo expuesto, este trabajo de investigacién, permitira aprovechar la
informacion siendo elemental tanto para el administrador del restaurante como
para investigadores acerca de como obtener la satisfaccion por parte de los
comensales haciéndolo de esta manera mas competitivo en el rubro, aplicando

los requisitos necesarios para hacerlo factible y ponerlos en marcha.

En relacion a la justificacion practica de la investigacion es lograr encontrar la
respuesta a la problematica principal que es la satisfaccion del cliente en el
establecimiento, de manera que aporte a la compafia ya que podra posicionarse
de mejor manera. De manera semejante Rupay (2018) recomendd plantear una
mejora de técnicas en el area de cocina que es donde reside el lapso de retraso
en los pedidos teniendo mejor comunicacion con el area de saloén. Asi mismo
Sanchez (2016) nos recomienda gestionar un régimen de atributo puesto que se
alcanza una superioridad competitiva restableciendo la competencia haciéndolos

mas conocidos en el sector.

El fin es lograr una vision distinta a o que creen que es satisfaccion, dando la
posibilidad de superar las expectativas del cliente haciéndolo sentir como en

casa, permitiendo una participacién mas activa de los trabajadores para lograrlo.

Sin embargo, también posee una |justificacion social puesto que el
posicionamiento y valor de marca tiene que ver con la satisfaccion que se lleva
el cliente del restaurante. Al respecto Arellano (2017) menciona que toda
compafia tiene una generacion de nuevos clientes haciendo referencia a su
buena experiencia y la promocion de “boca a boca” desarrollando mayor
demanda de nuevos clientes a través de la confianza del vinculo personal de

referencia.



Por otro lado, en cuanto a la justificacion econdmica, con seguridad la
implantacion de las recomendaciones permitird alcanzar una superioridad de
satisfaccion con los comensales haciendo que el restaurante se haga mas
conocido trayendo consigo el incremento de beneficios econdmicos, asi como lo
menciona Gomez (2018) nos recomienda mantener competente y obtener
mejoras contindas desarrollando factores que involucren el compromiso y por

ende el aumente econdmico.

Se considera la importancia de la investigacion en apreciar a los clientes como
consumidores potenciales ya que gracias a ellos el sector gastronémico es
consumido del mismo modo que esperan lo mejor de su servicio para deleitarse.
Al respecto Beulluomo (2019) hace mencidn al constante crecimiento del sector
y las exigencias que este implica haciéndolo rentable para obtener muy buen
ingreso economico siempre y cuando estén dispuestos en posicionar el

restaurante como la mejor opcion en base a las exigencias de cada consumidor.

Asimismo, el objetivo general de este trabajo de investigacion se oriento
en Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en un restaurante de tres
tenedores en el Distrito de Jesus Maria, Lima, 2020. Los objetivos especificos

fueron los siguientes:

= OEL: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
fiabilidad en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, Lima, 2020.

e« OEZ2: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente respecto a los ele-
mentos tangibles en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de
Jesus Maria, Lima, 2020.

= OES3: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
seguridad en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, Lima, 2020.

= OE4: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
capacidad de respuesta en un restaurante de tres tenedores en el

Distrito de Jesus Maria, Lima, 2020.



Il. MARCO TEORICO

En consecuencia, para que este trabajo de investigacion tenga mayor
respaldo en cuanto a lo estudiado, se tuvo como base los siguientes
antecedentes. En el primer parrafo se realiz6 una sintesis del contenido del
segundo capitulo.

Monge, Carvajal, Ledesma y Valler (2019) estudiaron las dimensiones de
la calidad (Tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad, empatia)
evidenciaron la calidad de asistencia y satisfaccion del cliente en los restaurantes
de la parroquia turistica Misahualli — Napo. Monge et al. (2019) la metodologia
gue emplearon fue cuantitativa ya que manejaron el modelo SERVQUAL con
una muestra de 384 turistas originarios y extranjeros, de tal manera que
estimaron lo que el comensal aguarda de la corporacion. Entre los resultados
mas selectos se puede indicar la diferencia entre lo que el comensal percibe y lo
gue obtiene. Como resultado del estudio se concluy6 que las brechas mas altas
dentro de los restaurantes de la Parroquia turistica Puerto Misahualli son la
empatia y la confiabilidad con un alcance consecutivo de -0,89 y de 0,86 asi
mismo las mas bajas son la capacidad de respuesta y seguridad con un -0,58 y
-0,72 siendo las mas cercanas a una calidad expectativa y percepcion.

Monroy y Urcadiz (2019) evaluaron la percepcion media de la calidad en
el servicio y su suceso en las medidas de satisfaccion del comensal en 54
restaurantes inscritos la Camara Nacional de Restaurantes y alimentos
condimentados de La paz, Baja California Sur. De esta manera, la metodologia
empleada es cuantitativa con una muestra aleatoria de 207 comensales,
mediante encuestas a los asistentes apreciando las dimensiones (instalaciones,
accesibilidad, capital humano, atmésfera y la comida). Entre las derivaciones de
cada una de los formatos, exteriorizan que la eficacia de la Calidad de Servicio
y de la Satisfaccion del Cliente se hallan por encima del 80% con trato a la
percepcion de los comensales. Como resultado, la industria restaurantera del
destino turistico, la calidad en el servicio es bien cotizada, ya que, al instante de
formar un estudio concreto sobre las percepciones formadas por los comensales,
la medida completa fue de 4.06, lo que figura en la CANIRAC una garantia del

81.30% del servicio, debido que, la variable satisfaccién del asistente, es de



81.90% (4.09 de 5), reflejando que la eficacia de servicio y gozo del cliente no
presentan discrepancias demostrativas.

Gbomez (2018) examinaron el efecto de disefiar un régimen de calidad
conforme a ISO 9001:2015 para perfeccionar los conocimientos, la satisfaccion
del cliente y desempeiiar los metas formulados para el restaurante Casa Vieja.
Utiliz6 una muestra de 74 comensales a quienes se le realiz6 la encuesta,
utilizando tipos de investigacién de caracter bibliografico y documental ya que
servirh como fuente de consulta. En base al desenlace se observa una
insatisfaccion por parte del comensal en la calidad de servicio y tiempo de espera
a sus encargos. Como conclusién se evidencié que tras la delineacion del
régimen de calidad y el desarrollo de técnicas y ensefianzas perfecciono la
calidad de esmero al consumidor, reflejando un incremento econdmico para los
dueiios del restaurante. Asimismo, GOmez (2018) recomendo al propietario del
restaurante Casa Vieja mantener capacitaciones y motivacion al personal, de la
misma manera que desarrolle los componentes de la estimulacién que impliquen
formar el adeudo.

Mensah y Dei (2018) examinaron los efectos de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el propdésito de recompra en restaurantes en el campus
de la Universidad de Cape Coast. Utilizaron una muestra de 200 clientes de 10
restaurantes con una escala de DINESERV modificada para calcular la calidad
de servicio percibida de los clientes utilizando un disefio transversal explicativo.
Concluyeron que la calidad de servicio posee una derivacion demostrativa en el
gozo del cliente sin embargo se evidencio que los estudiantes, profesores y otros
administrativos los cuales son el publico de los restaurantes en el campus
buscan tener la seguridad de que el personal entregue un buen servicio de
calidad encontrandose satisfechos.

Stefani, Alves y Marques (2017) en su articulo cientifico en el cual
estudiaron la consecuencia de la hospitalidad, la calidad del servicio y el
marketing de practicas sobre la percepcién de satisfaccion entre los comensales
del restaurante al momento del almuerzo durante los dias de la semana en
ciudad de Sao Paulo. La metodologia de este trabajo fue descriptivo cuantitativo
con muestreo no probabilistico empleando cuestionario con escala de Likert de

siete puntos a 269 participantes para la recoleccion de datos. La conclusion



revela que las personas mayores de 30 afos del sexo femenino derrocharon su
dinero entre BRL $30.00 y BRL $50.00 por dia y conformacion superior.

Solano y Uzcétegui (2017) estudiaron comprobar la validez y confiabilidad
de una herramienta que consienta calcular la calidad percibida del servicio de los
comensales del restaurante. Para ello utilizaron una muestra de 166 clientes que
visitan los establecimientos ubicados en la zona, a través del modelo
SERVQUAL con sus cinco dimensiones (aspectos tangibles, fiabilidad, cabida
de respuesta, garantia y empatia), mediante la aplicacion de dos cuestionarios
de 22 items cada una valoradas en una escala de Likert. Concluyeron que el
cuestionario aplicado se puede utilizar para fines de exploracién, permanente y
contextualizado para ser aprovechado en los establecimientos ubicados en la
zona de estudio.

Almohaimmeed (2017) en su articulo cientifico en el cual estudiaron el
impacto de la calidad del restaurante en la satisfaccion del cliente. Utilizando una
muestra de 289 desarrollada con cuestionarios de 33 items basado en una
revision de la literatura para la cogida de los datos requeridos, teniendo una
investigacion cualitativa. Las derivaciones revelan que todas las dimensiones de
calidad del restaurante exploradas tienen una autoridad significativa y positiva
en la satisfaccion del cliente. Obtuvieron la siguiente conclusion, todas las
dimensiones de calidad del restaurante evaluadas tienen un notable y positiva
atribucion en la satisfaccion del cliente.

Abdul y Zainal (2016) examinaron el efecto del valor percibido en la
satisfaccion del cliente en restaurantes de lujo Malayos en término de respuesta,
precios monetarios y reputacion. Utilizaron cuestionarios. Utilizaron una muestra
de 170 comensales, los datos se refundieron a través de un sondeo auto
administrativo que analizaron a través de pruebas de confiabilidad y lineal.
Concluyeron que la satisfaccién del cliente esta influenciada por el valor
percibido donde el precio monetario fue visto como el mejor predictor de
satisfaccion del usuario.

Muhamad, Hashim y Ahmad (2016) en este articulo proporcionaron
informacion afadida sobre la similitud entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en restaurantes arabes e identificar el alcance los
atributos de calidad de cada servicio en relacion con el cliente. Tuvieron un

enfoque cuantitativo por ende se realizaron encuestas con una muestra 411

8



empleando andlisis de recoleccidn y regresiones jerarquicas para analizar datos.
Concluyeron que los operantes de restaurantes deberian optimizar la calidad de
su servicio, principalmente en procesos de cabida de respuesta para que
alcancen perfeccionar la satisfaccion de los usuarios.

Sotelo (2016) estudiaron una herramienta que permita medir la
satisfaccion del usuario en base a lo instituido en la Norma 1SO 9001:2008. La
metodologia de este trabajo cuenta con la variable de satisfaccion de los
usuarios, surgieron cuatro dimensiones con 19 items para realizar el
cuestionario. Como resultado el instrumento midié las dimensiones de tiempo,
expectativas, calidad y aspectos tangibles teniendo en cuenta las opiniones de
los usuarios. Asimismo, consideraron cumplir con dos términos: Confiabilidad y

Validez para la mejora continua de satisfaccion de los usuarios.

Para reforzar el presente trabajo de investigacion, se usaron las siguientes

teorias como soporte de la variable expuesta.

Segun Chiesa (2009) indica que “La satisfaccion esta llanamente
relacionada por las particularidades del producto o servicio que la organizacion
propone, si bien hay ciertas labores incontrolables como las insuficiencias
propias, forma de ser, entre otros, existen componentes que se pueden intervenir
y someter como lo es personal, buen ambiente y la confianza para que, al
consumar la relacion, el cliente trascienda satisfecho con lo consumido”.

Asimismo, Hunt (1977) indica que “La satisfaccion examina si una
experiencia de consumo es al menos tan buena como se esperaba, es decir, si
se logran o prevalecen las expectativas”.

Por otro lado, Westbrook y Reilly (1983) mencionan que es “La respuesta
emocional originada por un asunto evaluativo cognitivo donde los conocimientos
sobre un objeto, accién o condicién, se confieren entre las necesidades y deseos
del comensal”.

De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2003) citado por Mensah y Dei (2018)
definieron “La satisfaccion del cliente como el criterio del usuario de que un
producto o servicio provee un nivel placentero de logro relacionado con el

consumo”.



Baker y Crompton (2000) indicaron que “La satisfaccién del consumidor
es el desempefio que todo negocio debe tener para su correcto rendimiento
puesto que alcanzaran una mayor lealtad y visitas futuras por parte del
consumidor por tener un gran servicio de calidad”.

Del mismo modo Feigenbaun (1997) citado por Bocangel (2018) menciond
que “Los métodos para la calidad se comienzan con la primicia béasica de
intervencion total de calidad, ya que la satisfaccion del cliente no se puede
alcanzar a traves de la manifestacion en una Unica area de la compaiiia por la
importancia que cada etapa tiene por derecho”.

Por otra parte, Reynoso (2010) mencion6 que se La satisfaccion del cliente
como el juicio del consumidor sobre el servicio proporcionado si tiene un nivel
atractivo con las expectativas del cliente”.

De igual manera, Sandvik y Gronhaug (2007) citado por Yuan y Wu (2008)
indicaron que” La satisfaccion del cliente es un objetivo critico para las
organizaciones, esencialmente para la manufactura turistica ya que se presentan
muchas disyuntivas para los comensales sin embargo se debe ofrecer siempre
un excelente servicio para que no elijan otras opciones”.

Al respecto, Howard y Seth (1969) citado por Pedraja y Yagie (2004)
mencionaron que “La satisfaccion del cliente se delimita como el estado cognitivo
del consumidor sobre la conciliacion o pertinencia de la recompensa admitida en
este caso del servicio experimentado”

Sin embargo Davis.y Heineke (1998) indicaron que “La satisfaccion
refiere al desempefio esperado y el desempefio percibido ya que es un debate
constante puesto que se debe superar las expectativas del comensal teniendo
en cuenta las diferentes necesidades que demande para que se sienta
totalmente satisfecho”.

En cuanto a Bowen y Chen (2001) mencionaron que “Los clientes
satisfechos generan un incremento tanto de comensales por las
recomendaciones y en ventas, obteniendo lealtad por parte del cliente puesto
gue reciben una excelente atencién de modo que superan sus expectativas”.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2003) mencionaron “La satisfaccion de
los clientes esta profundamente coherente con la calidad, lo que ha llevado a

muchas empresas a adoptar practicas de administracion en la calidad total”, esto
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indica que, si los clientes evidencian calidad dentro del servicio proveniente
desde la atencion hasta lo mas minucioso, estos cubriran sus expectativas”.

Asimismo, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015). “La
organizacion debe establecer y optar por las conformidades de mejora y efectuar
cualquier accion privada para efectuar las exigencias del cliente y acrecentar la
satisfaccion del cliente”.

En efecto, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). “La fiabilidad se
considera como la destreza para componer la prestacion propuesta de manera
integra 'y esmerada”.

Igualmente, Alcaide (2010) “La fiabilidad es aquella que brinda un valioso
porcentaje e inmutable nivel de estabilidad en la confiabilidad de sus tributos,
desembolsa el servicio amable desde el primer instante”.

No obstante, Sullivan, Noland, Vardell y Vojdani (1996) mencionaron que
la fiabilidad es la labor de cumplir adecuadamente con lo que se prometio de
modo considerado y preciso en un tiempo consolidado”.

De acuerdo a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). “Los elementos
tangibles son el aspecto de las estructuras fisicas, mecanismos, personal y
materiales de comunicacion”.

Por otro lado, Chiesa (2009) “Elementos tangibles hacen referencia a la
infraestructura, instalaciones y aspecto de la compafiia, este mecanismo es
sumamente importante puesto que la organizacion es la imagen que el comensal
acoge generando de este modo una perspectiva ante el cliente”.

Asimismo, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). “La seguridad lo definen
como la inexistencia de riesgos, inseguridades o perplejidades”.

Al respecto, Paz (2005) citado por Bocangel (2018) indicaron a “La
seguridad es todo lo que se pretende ceder al cliente debe de originarse en el
ambiente que envuelve al escenario donde se desenvuelve la labor de prometer
un servicio de calidad al cliente”.

De igual manera, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). “Capacidad de
respuesta se refiere a la habilidad para ayudar a los consumidores y para
suministrar un servicio eficaz”.

Por ultimo, Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993) mencionaron que el

aforo de refutacion se refiere ala “responsabilidad de la compafiia en brindar sus
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servicios mostrando velocidad respecto al proceso y abastecimiento de los

recursos solicitados en el restaurante”.

A continuacion, se especificaron los conceptos sobre los indicadores:

En cuanto a la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015). “Se
tiene como objetivo principal cumplir y comprender los requisitos del cliente, de
modo que se superen las expectativas del mismo, manteniendo la satisfaccion”.

Con esta finalidad, Parasuraman, Berry y Zeithaml (2014) mencionan que
“Las expectativas del cliente es ofrecerle mucho mas de los que ellos esperaban
sugiriendo que se tienen dos niveles deseado y adecuado siendo el deseado lo
gue espera recibir y adecuado a lo que el cliente refiere como aceptable”.

Por otro lado, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).” La comunicacion se
refiere a conservar a los comensales enterados, utilizando un lenguaje que
logren concebir”.

En todo caso, Chiesa (2009) indic6 que la “Comunicacion es un elemento
significativo para manifestar un buen servicio puesto que esta debe ser fluida
para que sea eficaz y satisfactoria para los usuarios dando informacion de las
promociones o siendo recomendados”.

Segun Minedu (2015) “Infraestructura en el area del restaurante es el
soporte fisico del servicio por el cual se ofrecen productos culinarios de la zona
para ser deleitados en el recinto o para delivery, incluyendo instalaciones
eléctricas, instalaciones sanitarias, equipamiento y mobiliario”.

En efecto, Bellon (2002) citado por Delgado y Diaz (2006) indicaron que
“La limpieza es el conjunto de ordenamientos que consienten prescindir de la
suciedad perceptible o microscépica de un area comprimiendo los aspectos de
estas de modo que el cliente se sentir en un ambiente debidamente
desinfectado”.

En este caso, Paredes, Mildred, et al. (2013) mencionaron que generar
“Confianza dentro de un establecimiento es de suma importancia ya que genera
seguridad para los clientes sintiéndose a gusto y siendo este un factor de
competencia’”.

Segun la RAE (2017) definié a “La garantia como medio procesal que
consiste en certificar el disfrute seguro de un derecho, cumpliendo las

obligaciones correspondientes”.
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De igual manera, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015).
“La organizacién se encarga de transmitir a los consumidores informacion
concerniente de los bienes y servicios, observando la disponibilidad de estas
para su adquisicion”.

Por otro lado, CogniFit (2017) indicaron que “Hace referencia a la cantidad
de tiempo que transcurre desde que ordenan algo hasta que lo traen siendo este

un tiempo prudente para no ocasionar insatisfaccion con el comensal”.
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[Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada puesto que la informacion adquirida
contribuyé de manera préactica, como lo menciona Padréon (2006) quien nos
indica que estd orientado a intervenir las dificultades que se presentan
eventualmente en la sociedad buscando conseguir respuestas que lleven a la
solucion proxima.

De acuerdo a Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), el enfoque de la
investigacion fue cuantitativa, debido a que alcanza un patrén predecible con la
finalidad de establecer el comportamiento de la muestra en base a datos
estadisticos, que luego haran viable las nuevas teorias.

El disefio no experimental, segun Hernandez, Baptista y Fernandez
(2014), esto se debe a que el investigador s6lo procede como espectador sin
perturbar los acontecimientos dados, para poder obtener la informacion veridica.
Estos mismos autores indicaron que es una investigacion — descriptiva ya que
los datos se recolectan en un tiempo determinado, de tal modo que ayudaron a

indagar las modalidades de la variable sobre una poblacion.

3.2 Variables y operacionalizaciéon

El informe de investigacion tuvo como variable Satisfaccion del cliente, la cual
ostenta dimensiones e indicadores que se muestran en la matriz de

operacionalizacion ver Anexo N°1.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion segun Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), argumentaron un
conjunto de recapitulaciones que tienen una o mas caracteristicas en comun por
lo cual no se cuenta con un numero exacto de la poblacion donde se va a emplear

el instrumento.
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La muestra es el subconjunto de la poblacién, para calcularla se seleccioné la
formula estadistica para la poblacién infinita, como lo indican Hernandez,
Baptista y Ferndndez (2014). Sin embargo, para la manufactura de resultados
inapreciables se caracterizaron a la unidad de analisis formulandose a personas
de sexo femenino y masculino de edad aproximada de 18 a 60 afios. El resultado

de la muestra es de un total de 357 comensales a evaluar.

e
o2
Z=1.89
p=0.5
g=0.5
e=0.05
_ ((1,89)? = (0,5) * (0.5)
(0.05)?
n=357.21
n= 357

El presente trabajo de investigacion presentd un muestreo Probabilistico -
aleatorio simple. Por ello, se infiere que Hernandez, Baptistay Fernandez (2014),
indicaron que en esta técnica los participantes tienen las mismas oportunidades

de ser elegidos para ser parte de la muestra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utiliz6 en la presente investigacion fue la encuesta y el
instrumento que se utilizé para la recopilacion de datos de la investigacion fue el
cuestionario. Segun lo argumentd Cerda (1991), la encuesta es una técnica de
empalme, para obtener data de fuentes primordiales que ayudaron con la
investigacion ya que fueron veridicas.

El informe de investigacion hizo uso del cuestionario con escala Likert para poder
saber el nivel de variable satisfaccion y sus dimensiones. Para saber el nivel de
satisfaccion se usd una escala donde Totalmente en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente
de acuerdo (5). ANEXO N°2
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3.5 Procedimientos

El desarrollo de esta investigacion surgio con el fin de estar al tanto del
nivel de satisfaccién de los clientes dentro del establecimiento de tres tenedores
en el Distrito de Jesus Maria. Puesto que para describir esta investigacion se
tuvo conocimiento del lugar, posterior a ello se indago fuentes como tesis, libros
y articulos relacionados al tema. Del mismo modo que el trabajo se realizé de
manera virtual ya que se ejecutd un cuestionario online buscando encuestar a
comensales que visitaron y tomaron parte de los servicios del establecimiento,

de manera que manifieste la dificultad planteada.

3.6 Método de anélisis de datos
Para el presente trabajo de investigacion se establecido analizar las

resefias recopiladas por medio del programa SPSS que consistio en clasificar
los datos de manera que ayudaron a decretar e interpretar el analisis de nuestros
datos por medio de graficos.

La validez del instrumento se efectud a través del juicio de Expertos los

cuales fueron 3 docentes especializados en el tema. ANEXO N°3

Juicio de expertos

N© Expertos Grado Académico Promedio de validez
Pozo Trigoso, Lilian Mgtr. Docencia
1 . o 100%
Consuelo Universitaria
Hernandez Cabrejo, Mgtr. Docencia
2 . o 100%
Grethel Universitaria
. _ Mgtr. Docencia
3 Jimenez Guitton, Teresa ] o 97.5%
Universitaria

3.7 Aspectos éticos
El trabajo de investigacion se realiz6 de manera responsable de modo que

se considero la veracidad de los resultados, ademaéas del derecho de los autores,

realizando las citas textuales y sus referencias bibliograficas como lo indica la
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norma APA, siendo necesario para la recoleccion de informacién de la variable
aplicada.

Manzini (2000) indicé que la declaracion de Helsinki es desarrollada por
medio de elementos que relacién la ética y biomédica, describiendo que todo tipo
de exploracién tiene el compromiso ético de revelar los origenes e informar de
todo el proceso de investigacion. Asumiendo que se difunda la terminacion total,

referenciando los principios de inversion.

17



IV. RESULTADOS

A continuacion, en este capitulo se desarroll6 la informacién obtenida mediante

un cuestionario realizada a 110 clientes en un restaurante de tres tenedores

ubicado en el Distrito de Jesus Maria con el fin de evaluar la satisfaccion del

cliente, por ende, este trabajo tuvo como instrumento un cuestionario que esta

constituido por 19 items, las cuales fueron regidas por el modelo SERVQUAL.

* Fiabilidad

TABLA 1. El servicio brindado va acorde a lo ofrecido por la publicidad del

lugar.
. Porcentaj Porcentaje Porcentaje
Frecuencia .
e valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 9 2,5 2,5 2,8
Ni de acuerdo ni en
q d 50 14,0 14,0 16,8
validos esacuerdo
De acuerdo 279 78,2 78,2 95,0
Totalmente de acuerdo 18 5,0 5,0 100,0
100,

Total 357 100,0

0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 78,2% de los usuarios estuvieron de

acuerdo que el servicio va acorde con la publicidad del lugar, por otro lado, el

14,0% no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 16,4%

estuvo totalmente de acuerdo, sin embargo, el 2,5% estuvo en desacuerdo y el

,3% estuvo totalmente desacuerdo ya que no percibieron que el servicio que

brindan no va acorde con la publicidad que le brindan al local.
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TABLA 2. Cumplen con las expectativas en cuanto a servicio y producto.

Porcentaje val- Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
ido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 6 1,7 1,7 2,0
Ni de acuerdo ni en de-
63 17,6 17,6 19,6
Val- sacuerdo
idos
De acuerdo 270 75,6 75,6 95,2
Totalmente de acuerdo 17 4.8 4.8 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracién propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 75,6% de comensales se
encontraron de acuerdo con el cumplimiento de las expectativas, como también
el 17,6% declardé que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4,8% totalmente de
acuerdo, debido que los clientes percibieron que el restaurante cumplen con
Sus expectativas en cuanto a servicio y producto; por otro lado, mientras que el
1,7% se manifesté en desacuerdo y el ,3% totalmente en desacuerdo; ya que
algunos no percibieron lo que esperaban esto se debe que mayormente ocurren

cuando el local se encuentra lleno y los mozos no logran abastecerse.
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TABLA 3. Los trabajadores logran una comunicacion efectiva con el cliente.

Porcentaje val- Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
ido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 6 6 ,6
En desacuerdo 5 14 1,4 2,0
Ni de acuerdo ni en de-
70 19,6 19,6 21,6
validos sacuerdo
De acuerdo 256 71,7 71,7 93,3
Totalmente de acuerdo 24 6,7 6,7 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracién propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada 71,7% comensales estuvieron de

acuerdo, asi también el 19,6% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,

mientras que el 6,7% estuvieron totalmente de acuerdo, por otro lado, el 1,4%

se manifestd en desacuerdo y 1,4% totalmente en desacuerdo, puesto que en

alguna visita al local los trabajadores no alcanzaron tener una comunicacion

afectiva con el comensal llegando a causar molestias en su visita.
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TABLA 4. Los mozos tienen una comunicacion efectiva con el area de

cocina.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 37 10,4 10,4 10,6
Ni de acuerdo ni en de-
93 26,1 26,1 36,7
validos sacuerdo
De acuerdo 204 57,1 57,1 93,8
Totalmente de acuerdo 22 6,2 6,2 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 57,1% esta de acuerdo, mientras

qgue el 26,1% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, 10,4% de

comensales estuvieron en desacuerdo, esto se debe a que no percibieron la

comunicacion que tienen los mozos con el area de cocina; no obstante, el 6,2%

manifestaron estar totalmente de acuerdo y el ,3% mostraron estar totalmente

en desacuerdo, logrando que los usuarios no estén 100% satisfechos en su

visita al restaurante.
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= Elementos Tangibles

TABLA 5. Las instalaciones son atractivas a la vista.

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 10 2,8 2,8 2,8
Ni de acuerdo ni en
70 19,6 19,6 22,4
desacuerdo
Vali
dos De acuerdo 256 71,7 71,7 94,1
Totalmente de acuerdo 21 5,9 5,9 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracién propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 71,7% mostraron estar de acuerdo,
debido a que notaron atrayente las instalaciones, mientras que 19,6%
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 5,9% ostentan estar
totalmente de acuerdo, por lo mismo que el 2,8% estuvieron en desacuerdo.
Por los resultados alcanzados mucho de los comensales lograron percibir
atractivas las instalaciones a simple vista mientras que algunos de los usuarios

no les parecié totalmente atrayentes segun su perspectiva.
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TABLA 6. Las instalaciones tienen un adecuado mantenimiento.

Frecuen- Por- Porcentaje Porcentaje
cia centaje valido acumulado
Totalmente  en de-
2 6 6 6
sacuerdo
En desacuerdo 8 2,2 2,2 2,8
Ni de acuerdo ni en de-
Val- 70 19,6 19,6 22,4
sacuerdo
idos
De acuerdo 257 72,0 72,0 94,4
Totalmente de acuerdo 20 5,6 5,6 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 72,0% de comensales se mostraron
de acuerdo, el 19,6% de ellos ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el
5,6% totalmente de acuerdo, puesto que los comensales notaron un adecuado
mantenimiento; mientras que, el 2,2% estuvieron en desacuerdo, como el ,6%
totalmente desacuerdo. Esto se debe a que en base a los que ellos observaron
en su visita al local no percibieron que las instalaciones se encuentran

debidamente en adecuado mantenimiento.
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TABLA 7. El establecimiento se encuentra en debidas condiciones

sanitarias.
Porcentaje Porcentaje acu-
Frecuencia Porcentaje
vélido mulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 14 3,9 3,9 4.2
Ni de acuerdo ni en de-
55 15,4 15,4 19,6
validos sacuerdo
De acuerdo 264 73,9 73,9 93,6
Totalmente de acuerdo 23 6,4 6,4 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 73,9% esta de acuerdo, mientras
gue 15,4% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo; no obstante, el 6,4%
esta totalmente de acuerdo con las condiciones sanitarias del establecimiento;
por otro lado, el 3,9% esta en desacuerdo y el .3% totalmente en desacuerdo,
esto se debe gque en una de sus visitas no han encontrado el establecimiento

en optimas condiciones sanitarias causando una insatisfaccion.
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TABLA 8. Los trabajadores se encuentran correctamente aseados y

uniformados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 11 1,1 1,1
En desacuerdo 4 1,1 1,1 2,2
Ni de acuerdo ni en de-
40 11,2 11,2 13,4
Val- sacuerdo
idos
De acuerdo 273 76,5 76,5 89,9
Totalmente de acuerdo 36 10,1 10,1 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 76,5% esta de acuerdo, el 10,1%
totalmente de acuerdo con que los trabajadores se encuentran aseados y
uniformados al entregar el pedido; mientras que el 11,2% mostraron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo; por otro lado, el 1,1% se mostro totalmente en
desacuerdo; mientras que el 1,1% en desacuerdo, esto se puede deber a que
los trabajadores no usaron completamente los implementos para la atencion al

momento que visitaron el local.
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= Seguridad

TABLA 9. Usted cree que el restaurante cumplié con lo prometido.

Porcentaje val- Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
ido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 5 1,4 1,4 1,7
Ni de acuerdo ni en de-
68 19,0 19,0 20,7
validos sacuerdo
De acuerdo 259 72,5 72,5 93,3
Totalmente de acuerdo 24 6,7 6,7 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracién propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 72,5% estuvo de acuerdo respecto

a que el establecimiento cumplié con lo prometido; no obstante, el 19,0% se

mostré ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,7% totalmente de acuerdo,

mientras que el 1,4% se mostraba en desacuerdo y el ,3% totalmente

desacuerdo, esto se puede derivar porque no hubo concordancia con el

marketing que vieron a lo visto en el restaurante.
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TABLA 10. El trabajador tiene todos sus implementos de bioseguridad al

momento de entregar los productos.

Porcentaje val- Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
ido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 4 1,1 1,1 1,7
Ni de acuerdo ni en de-
45 12,6 12,6 20,7
vélidos sacuerdo
De acuerdo 261 73,1 73,1 93,3
Totalmente de acuerdo 43 12,0 12,0 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 73,1% mostraron estar de acuerdo,

el 12,0% ostentan estar totalmente de acuerdo debido a que notaron que

usaban correctamente todos los implementos de bioseguridad; mientras que

12,6% estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo; por lo mismo que el 1,1%

estuvieron en desacuerdo, el 1,1% se mostrdo en total desacuerdo. Por los

resultados alcanzados muchos de los comensales lograron distinguir que no

tenian todos los implementos de bioseguridad al momento de entregar los

productos.
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TABLA 11. Los trabajadores son cortés, educados y respetuosos.

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 4 1,1 1,1 1,4
Ni de acuerdo ni en
54 15,1 15,1 16,5
Validos desacuerdo
De acuerdo 271 75,9 75,9 92,4
Totalmente de acuerdo 27 7,6 7,6 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 75,9% esta de acuerdo; por otro
lado, el 15,1% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; sin embargo, el 7,6%
manifestaron estar totalmente de acuerdo con que los trabajadores son
corteses, educados y respetuosos; no obstante, el 1,1% de comensales
estuvieron en desacuerdo, esto se debe a que no percibieron estos factores
por parte del mozo que los atendié y el ,3 manifiesto estar totalmente en

desacuerdo.
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TABLA 12. Ofrecen productos de calidad.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
2 ,6 ,6 ,6
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,1 1,1 1,7
L Ni de acuerdo ni en
Validos 60 16,8 16,8 18,5
desacuerdo
De acuerdo 263 73,7 73,7 92,2
Totalmente de acuerdo 28 7,8 7,8 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracién propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 73,7% de los comensales estan de

acuerdo con que ofrecen productos de calidad, como también hay un 7,8% que

estan totalmente de acuerdo, sin embargo, un 16,8% manifestaron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo; no obstante, el 1,1% se mostro en desacuerdo y el

,6% totalmente en desacuerdo ya que no estaban satisfechos con los productos

gue ofrecian.
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TABLA 13. El restaurante cuenta con zona exclusiva para empaque y

despacho de alimentos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 ,8 8 ,8
En desacuerdo 4 11 1,1 2,0
Ni de acuerdo ni en de-
46 12,9 12,9 14,8
Vvalidos sacuerdo
De acuerdo 283 79,3 79,3 94,1
Totalmente de acuerdo 21 59 59 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 79,3% de los usuarios estuvieron de
acuerdo que cuentan con un espacio para el empaque y despacho de alimentos
y el 5,9% manifestd estar totalmente de acuerdo; por otro lado, el 12,9% ni de
acuerdo ni en desacuerdo; no obstante, el ,8% mostro estar totalmente en
desacuerdo y el 1,1% en desacuerdo, puesto que no observaron totalmente

estos factores en el establecimiento.
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TABLA 14. El local cumple con las normativas establecidas para su rubro.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 ,8 8 8
En desacuerdo 8 2,2 2,2 3,1
Ni de acuerdo ni en de-
39 10,9 10,9 14,0
validos sacuerdo
De acuerdo 285 79,8 79,8 93,8
Totalmente de acuerdo 22 6,2 6,2 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 79,8% de los usuarios estan de
acuerdoy el 6,2% totalmente de acuerdo con el cumplimiento de las normativas
establecidas para su rubro; por otro lado, el 10,9% se mostré ni de acuerdo ni
en desacuerdo; no obstante, el 2,2% estuvo en desacuerdo y ,8% totalmente

en desacuerdo.
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= Capacidad de respuesta

TABLA 15. Tiene disponibilidad de toda lo que muestra en la carta principal.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 ,6 ,6 ,6
En desacuerdo 21 5,9 5,9 6,4
Ni de acuerdo ni en
65 18,2 18,2 24,6
Validos desacuerdo
De acuerdo 245 68,6 68,6 93,3
Totalmente de acuerdo 24 6,7 6,7 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 68,6% manifesto estar de acuerdo;
por otro lado, el 18,2% mostraron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; no
obstante, el 6,7% mostro estar totalmente de acuerdo; sin embargo, el 5,9% se
mostro totalmente en desacuerdo; del mismo modo que el ,6% totalmente en
desacuerdo, esto se puede deber a que al momento de la visita al
establecimiento no tuvo todo disponible de la carta mostrando incomodidades

en su visita.
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TABLA 16. Tienen disponibilidad de toda la carta de bebidas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 ,6 6 ,6
En desacuerdo 23 6,4 6,4 7,0
Ni de acuerdo ni en de-
61 17,1 17,1 24,1
validos sacuerdo
De acuerdo 253 70,9 70,9 95,0
Totalmente de acuerdo 18 50 50 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 70,9% manifesto estar de acuerdo;

por otro lado, el 17,1% mostraron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; por

otro lado, el 5,0% estuvo totalmente de acuerdo, sin embargo, el 6,4% se

mostré en desacuerdo; del mismo modo que el ,6% totalmente en desacuerdo,

esto se puede deber a que al momento de la visita al establecimiento no tuvo

todo disponible algunas bebidas de la carta mostrando insatisfaccion en su

visita.
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TABLA 17. Los trabajadores responden inmediatamente a las interrogantes

gue se le hacen.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 11 1,1 1,1
En desacuerdo 5 14 14 2,5
Ni de acuerdo ni en de-
71 19,9 19,9 22,4
validos sacuerdo
De acuerdo 258 72,3 72,3 94,7
Totalmente de acuerdo 19 53 53 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 72,3% manifesto estar de acuerdo;

por otro lado, el 19,9% mostraron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; sin

embargo, el 5,3% estuvo totalmente de acuerdo mostrando su satisfaccion ya

gue respondieron sus interrogantes

inmediatamente y con fundamenté

aclarando sus duda; no obstante, el 1,4% se mostro en desacuerdo; del mismo

modo que el 1,1% en total desacuerdo, esto se puede deber a que no

responden correctamente las interrogantes de los comensales de manera

adecuada o como ellos lo esperaban.
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TABLA 18. Atienden los pedidos en el tiempo anunciado por el mozo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 6 1,7 1,7 2,0
Ni de acuerdo ni en de-
50 14,0 14,0 16,0
validos sacuerdo
De acuerdo 281 78,7 78,7 94,7
Totalmente de acuerdo 19 53 53 100,0
Total 357 100,0 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: De la encuesta realizada el 78.7% manifesto estar de acuerdo;

por otro lado, el 14,0% mostraron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; sin

embargo, el 5,3% estuvo totalmente de acuerdo mostrando su satisfaccion ya

gue cumplen con los pedidos a tiempos; no obstante, el 1,7% se mostro en

desacuerdo; del mismo modo que el ,3% en total desacuerdo, esto se puede

deber a la tardia entrega de sus pedidos.
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TABLA 19. Los trabajadores ofrecen un servicio eficaz.

Frecuen- Por- Porcentaje Porcentaje
cia centaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 6 1,7 1,7 2,8
Ni de acuerdo ni en de-
Vval- 35 9,8 9,8 12,6
sacuerdo
idos
De acuerdo 288 80,7 80,7 93,3
Totalmente de acuerdo 24 6,7 6,7
Total 110 100,0 100,0 1000
Fuente:

Interpretacion: De la encuesta realizada el 80.7% manifesto estar de acuerdo,

el 6,7% estuvo totalmente de acuerdo ya que tuvieron un servicio acorde con

sus necesidades; por otro lado, el 9,8% mostraron estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo; no obstante, el 1,7% se mostré en desacuerdo; del mismo modo

qgue el 1,1% en total desacuerdo, esto se puede deber a que no efectuaron un

servicio acorde a lo que esperaban.
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TABLA 20. Dimensién Fiabilidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nivel bajo 65 3,0 4,6 4,6
Validos Nivel medio 276 12,9 19,3 23,9
Nivel alto 1087 50,7 76,1 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccién de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: Respecto al nivel de satisfaccion del cliente respecto a la fiabili-
dad en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria, se obtuvo
qgue el 76,1% de los encuestados mostraron un nivel alto, mientras que el 19,3%
un nivel medio; lo cual demuestra que los trabajadores cumplen con las expec-
tativas del comensal del mismo modo que muestra una buena comunicacioén; sin
embargo, deben mejorar en la comunicacion entre los mozos y el area de cocina

ya que fue el indicador que se mostré mas bajo.

37



TABLA 21. Dimensién Elementos Tangibles

Frecuen- Por- Porcentaje Porcentaje
cia centaje valido acumulado
Nivel Bajo 44 2,1 3,1 3,1
Vaélidos Nivel medio 235 11,0 16,5 19,5
Nivel alto 1149 53,6 80,5 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente respecto a los ele-
mentos tangibles en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, se alcanzo un 80,5% de los comensales calificando como un nivel alto,
mientras que el 16,5% un nivel medio; lo cual manifiesta que el establecimiento
cuenta con una infraestructura atractiva a la vista de los comensales del mismo
modo en el area de limpieza; por lo tanto implica que mejoren con el manteni-

miento del establecimiento para alcanzar un 100% su satisfaccion.
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TABLA 22. Dimension Seguridad

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido
Nivel bajo 48 2,2 2,2
Validos Nivel medio 313 14,6 14,6
Nivel alto 1781 83,1 83,1

Porcentaje

acumulado

3,3

19,4

100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente respecto a la seguri-

dad en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria, se adquiri

gue el 80,6% mostro tener un nivel alto, por otro lado, el 16,1% tuvieron un nivel

medio, en este caso queda demostrado que, en base a los porcentajes, la orga-

nizacion mostro confianza y garantia hacia sus comensales viéndose este refle-

jado, sin embargo, se debe optimizar la mejora del restaurante en cuanto al cum-

plimiento de lo que prometen a sus comensales.
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TABLA 23. Dimension Capacidad de respuesta

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nivel bajo 74 3,5 4,4 4,4
Validos Nivel medio 281 13,1 20,0 24,4
Nivel alto 1430 66,8 75,6 100,0

Fuente: andlisis estadistico de recoleccion de datos. Elaboracion propia.

Interpretacion: En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente respecto a la capa-
cidad de respuesta en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, se mostré que 75,6% indico un nivel alto, mientras que el 20,0% un nivel
medio; sin embargo, se debe optar por mejorar la disponibilidad de la carta prin-
cipal y la de bebidas del mismo modo capacitar a los trabajadores para que res-
pondan inmediatamente las interrogantes que se le realizan para poder obtener

la satisfaccion total de los comensales.

40



V. DISCUSION

El informe de investigacion tuvo como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion del cliente en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, Lima, 2020; el cual, mediante un cuestionario dirigido a 357 comensales
se obtuvo que el nivel de satisfaccion del cliente respecto al restaurante de tres
tenedores es alto, debido a que se cubre las expectativas iniciales que tiene en
Su experiencia de consumo, algo que menciona Hunt (1977); esto quiere decir
gue si logran sobrepasar la perspectiva que tenia el cliente sobre el lugar ya sea
por comentarios de conocidos 0 una mala experiencia que hayan tenido en otro
restaurante alcanzando una satisfaccion total. Por lo tanto, teniendo en cuenta
lo mencionado anteriormente la satisfaccion del cliente en el mundo
gastronomico reside con tener a un comensal totalmente satisfecho ya que sera
un consumidor potencial para la compafia de modo que volvera a hacer uso del
servicio o producto, incluso dar buenos comentarios del restaurante trayendo
consigo un ingreso econdmico alto y un reconocimiento con clientes que aun no
lo han visitado. Sin embargo, aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo
totalmente importante para la compafia no es el objetivo final, puesto que se
debe considerar una mayor ganancia a traves de la fidelidad que muestran los
clientes con la compafia ya que sera una retencion positiva trayendo consigo

buenos resultados.

DIMENSION: FIABILIDAD

En relacion al primer objetivo especifico, en los resultados se establecié que si
se percibe la satisfaccion del cliente por parte de los comensales del restaurante
de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria; ya que, de acuerdo al cuestiona-
rio realizado el 76,1% de comensales mostraron tener un nivel alto en el indica-
dor de cumplimiento de expectativas, no obstante, el indicador de comunicacién
fue el menos apreciado demostrando la falta de comunicacion entre los mozos y
el area de cocina. Todo lo contrario, a los resultados de la investigacion de
Monge, Carvajal, Ledesma y Valler (2019), a pesar de tener un enfoque mixto y
ser un estudio correlacional, ellos evidenciaron la capacidad de desempefiar una

funcién satisfactoria con los comensales, los mismos que mencionaron que en
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la mayoria de restaurantes que habian asistido anteriormente no disfrutaron to-
talmente la prestacion del servicio de alimentacion, sin embargo, la atencidén que
se les brind6 fue satisfactoria, teniendo como plus la percepcion de la buena
comunicacion que existia entre los mozos y los comensales. Lo mismo que re-
sulta en la investigacion de Solano y Uzcategui (2017) quienes tuvieron una
muestra menor a la nuestra aplicandolo a los restaurantes ubicados en la zona
enfocandose en varios, a comparacion a la nuestra que solo es uno, a pesar de
ello guarda relacién con la buena comunicacion que se obtuvo de los comensa-
les, lo cual permitié conocer las necesidades de los clientes y la confianza de los
mismo logrando efectividad.

Por lo tanto, se demuestra que la satisfaccion del cliente se ve influenciada por
la correcta relaciéon con el mismo al momento de demostrarles atencion,
amabilidad y respeto, logrando superar sus expectativas, sin dejar de lado la
comunicacion entre el area de cocina y los mozos ya que este indicador afecta
también a la comodidad del cliente. Algo que reafirma Sullivan, Noland, Vardell
y Vojdani (1996) quienes mencionan que la comunicacion es un elemento
significativo entre la el aspecto social del restaurante ya que se transmite a los
clientes permitiendo el logro de un servicio eficaz, y de no ser efectiva es
necesaria la capacitacion entre el personal para que mejore este aspecto y todos

trabajen en un buen clima laboral.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

En relacion al segundo objetivo especifico, en los resultados se determiné que
efectivamente, el 80,5% mostré un nivel alto de satisfaccion desde la perspectiva
de elementos tangibles por parte del restaurante de tres tenedores en el Distrito
de Jesus Maria, mientras que el 16,5% mostr6 un nivel medio; acorde con ambos
indicadores de limpieza e infraestructura, el que mas resalté fue el indicador de
limpieza puesto que los encuestados atestiguan que el restaurante cuenta con
las debidas condiciones sanitarias y los trabajadores se encuentran
correctamente aseados y uniformados, mientras que por otro lado los
comensales pueden observar un desgaste en los implementos del
establecimiento, siendo esto ultimo perjudicial para la satisfaccién del cliente.
De manera semejante Monge, Carvajal, Ledesma y Valler (2019) estudiaron las

dimensiones de calidad, a pesar de tener un muestreo probabilistico simple como
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lo indican en su investigacion correlacional, sus resultados obtenidos
coincidieron con el porcentaje de nuestra investigacion con una diferencia
minima en la apariencia del establecimiento y las condiciones sanitarias ya que
en ambas investigaciones se muestra un nivel mayor al 70%, se coincide con
esta investigacion a pesar de contar con dos variables ya que para ambos es
esencial la limpieza para el consumidor, considerando que ellos no cuentan con
mucha competencia desean destacarse.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se determina que la
infraestructura es un indicador importante ya que un 72,0% de los consumidores
encuestados mencionan que no asistirdn a un establecimiento que no se
encuentre en éptimas condiciones para visitarlo y mas si no se sienten a gusto
lo que afirma lo dicho por Almohaimmeed (2017) este autor a pesar de tener mas
dimensiones que nuestra investigacion y una muestra menor, sefialé que el
disefio de interiores de los restaurantes influye en la satisfaccion del cliente
descubriendo que la comodidad de los muebles, condiciones de vajilla, entre
otros aspectos, tienen una importancia significativa en la satisfaccion de los
clientes, reafirmando el impacto positivo y significativo que este tiene en todo el

servicio.

DIMENSION: SEGURIDAD

En relacion al tercer objetivo especifico, en los resultados se percibio un nivel
alto de 83,1% desde el aspecto de seguridad por parte del restaurante de tres
tenedores en el Distrito de Jesus Maria, mientras que el 14,6% mostré un nivel
medio. Por otro lado, entre los indicadores de garantia y confianza, el que mas
resalto fue el de garantia en cuanto a la zona exclusiva de empaque, despacho
de alimentos y el cumplimiento correcto de las normas establecidas para el rubro,
mientras que, en aspectos como la publicidad, quedé al descubierto que lo que
se promete al comensal mediante esta no es la misma al visitar el
establecimiento.

Asi mismo, Solano y Uzcéategui (2017) en sus resultados relacionados a la
dimension de seguridad los trabajadores mostraron tener una capacidad para
inspirar confianza, cordialidad y conocimiento hacia sus comensales en todo
momento, logrando una satisfaccion plena, coincidiendo asi con los resultados

obtenidos en la presente investigacion, donde resulta que los clientes buscan
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garantia y confianza en cuanto a lo que experimentan y consumen en un
establecimiento, sin embargo, lo que se debe tener en cuenta es cumplir con lo
mismo que se ofrece a través de la publicidad, esto quiere decir que sea igual o
mejor a lo que esperan obtener. Lo mismo que menciona Mensah y Dei (2018),
sefialan la importancia del sentir de los clientes quienes buscan estar seguros y
protegidos, puesto que el personal tiene la capacidad correcta para cumplir con
un servicio eficaz. Cabe sefialar entonces que el posicionamiento del restaurante
delante de la competencia es el servicio confiable. Algo que podemos notar en
esta investigacion es el nivel de confianza que brinda la compafia y el trato que
tienen los trabajadores con los comensales es bastante notable. Es asi que
mientras la compafiia brinde la seguridad adecuada a sus comensales estos se
sentiran protegidos al tomar el servicio del mismo modo que lo recomendaran

llegando a mas clientes potenciales.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

En relacion al cuarto objetivo especifico, en los resultados se percibié que un
75,6% obtuvo un nivel alto de satisfaccion desde el aspecto de capacidad de
respuesta por parte del restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus
Maria, mientras que el 20,0% mostré un nivel medio entre los indicadores de
disponibilidad de productos y tiempo de respuesta, dentro de estos la falta de
disponibilidad de la carta y la falta de respuesta a las interrogantes del cliente.
Todo lo contrario, a lo que mencionan los autores Monge, Carvajal, Ledesma y
Valler (2019), a pesar de ser una investigacion mixta con demostracion de sus
hipétesis, mencionan que los clientes y turistas encuestados consideran que los
trabajadores tratan a los comensales de la mejor manera haciendo que se
sientan a gusto a través de la resolucion de sus inquietudes.

Ante lo mencionado, se pudo pudo discrepar con lo impugnado por los autores
puesto que el nivel de comunicacion que tienen los trabajadores con los
comensales no es el que esperan ya que no responden a sus interrogantes
inmediatamente, haciendo que el comensal se sienta bien insatisfecho.

Por otro lado, Solano y Uzcéategui (2017) demostraron en sus resultados que los
trabajadores tienen vocacion de servicio al ayudar y ofrecer un servicio eficaz a
sus comensales alcanzando el deleite de sus clientes, coincidiendo asi con lo

encontrado en nuestra investigacion puesto que para alcanzar la satisfaccion del
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cliente estos deben responder correctamente, poniéndole especial atencion en
la disponibilidad de la carta tanto principal como la de bebidas, ya que mientras
la compafiia brinde disponibilidad y disposicion de los productos, no tendran la
necesidad de optar por otras opciones de restaurantes.
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VI. CONCLUSIONES

Con base a la informacién analizada se presenta las conclusiones con relacion

a los objetivos planteados en la presente investigacion:

1. El nivel de satisfaccién del cliente del restaurante de tres tenedores en el
Distrito de Jesus Maria se halla en un nivel alto.

2. Se establecié un nivel alto de satisfaccion en cuanto a la fiabilidad desde
la perspectiva de los comensales del restaurante de tres tenedores en el
Distrito de Jesus Maria.

3. Se decretd que el nivel de satisfaccion por parte de los elementos
tangibles fue alto desde la perspectiva de los comensales del restaurante
de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria.

4. En cuanto el nivel de satisfaccion por parte de seguridad se establecio
alta desde la perspectiva de los comensales del restaurante de tres
tenedores en el Distrito de Jesus Maria.

5. Respecto a la capacidad de respuesta se derivo un nivel alto en cuanto a
la satisfaccion por parte de los comensales del restaurante de tres

tenedores en el Distrito de Jesus Matria.
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VIl. RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones alcanzadas anteriormente se recomienda lo

siguiente:

1. Se recomienda implementar planes de fidelizacion donde se obtengan
descuentos a través de un sistema de puntos que construyan una relacion
con el cliente en la cual se premie su preferencia.

2. Serecomienda al area administrativa realizar capacitaciones de servicio,
cata de vinos, bebidas alcohdlicas y de la carta, en las cuales se mantenga
un aprendizaje activo para un buen desarrollo laboral.

3. Se sugiere al area administrativa proveer un mantenimiento preventivo
enfocado en la infraestructura para la intervencidon de puntos vulnerables
en el momento mas oportuno.

4. Se recomienda el desarrollo de un plan de marketing con herramientas
gue permitan la interaccion con el cliente para saber qué es lo que quiere
dandole lo esperado y no algo menor a lo que se publicita.

5. Serecomienda desarrollar uninventario diario evitando la falta de insumos

en el cual se evite la pérdida de venta e incomodidad del cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES ; .
DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Chiesa (2009) indica que “La | La variable Satisfaccion Cumplimiento de
satisfaccion esta llanamente | de| cliente se medira FIABILIDAD expectativas Escala de Likert
relacionada  por 1as | con 4 dimensiones, 8 Comunicacién 1=Totalmente  en
particularidades del producto indicadores desacuerdo:
0 servicio que la organizacion ELEMENTOS TANGIBLES | Infraestructura 2—En desacuerdo
3 propone, existen T . .
SATISFACCION Limpieza 3= Ni de acuerdo, ni
componentes que se pueden _
DEL CLIENTE : . Confianza en desacuerdo
intervenir y someter como lo
es personal, buen ambiente y SEGURIDAD Garantia 4= De acuerdo
la confianza para que, al Disponibiidad T 5=Totalmente de
I lacion, el acuerdo
consumar.fa - relacion, - € CAPACIDAD DE productos

cliente trascienda satisfecho
con lo consumido”.

RESPUESTA

Tiempo de respuesta

54




ANEXO 2: Instrumento de recoleccién de datos

SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE DE TRES
TENEDORES EN EL DISTRITO DE JESUS MARIA, LIMA, 2020

CUESTIONARIO

Estimado (a) sefior (a) agradezco su colaboracién. Nos gustaria saber su nivel de

satisfaccion como cliente en un restaurante de tres tenedores, para ello se han
planteado las siguientes interrogantes. Sus respuestas son confidenciales, asi que por
favor ser lo mas sincero posible.

Muchas Gracias.

INSTRUCCIONES:

Cada pregunta cuenta con cinco alternativas por ende priorice una de ellas y marque

con una X las respuestas que usted crea conveniente.

Escala

1 2 3 4 5

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

Dimension Indicador ITEM 112|314

El servicio brindado va acorde a lo

Cumplimiento | o acido por la publicidad del lugar.

de

Cumplen con las expectativas en

Expectativas .
cuanto a servicio y producto.

Los trabajadores logran una
comunicacion efectiva con el
cliente.

Fiabilidad

Comunicacion .
Los mozos tienen una

comunicacioén efectiva con el area
de cocina.

Las instalaciones son atractivas a
la vista.

Infraestructura | Las instalaciones tienen un

adecuado mantenimiento.
Elementos

Tangibles El establecimiento se encuentra en
debidas condiciones sanitarias.

Limpieza |Los trabajadores se encuentran
correctamente aseados y
uniformados.




Seguridad

Confianza

Usted cree que el restaurante cumplio
con lo prometido.

El trabajador tiene todos sus
implementos de bioseguridad al
momento de entregar los productos.

Los trabajadores son cortés,
educados y respetuosos.

Garantia

Ofrecen productos de calidad.

El restaurante cuenta con zona
exclusiva para empaque y despacho
de alimentos.

El local cumple con las normativas
establecidas para su rubro.

Capacidad de Respuesta

Disponibilidad
de productos

Tiene disponibilidad de toda lo que
muestra en la carta principal.

Tienen disponibilidad de toda la carta
de bebidas.

Tiempo de
Respuesta

Los trabajadores responden
inmediatamente a las interrogantes
gue se le hacen.

Atienden los pedidos en el tiempo
anunciado por el mozo.

Los trabajadores ofrecen un servicio
eficaz.




ANEXO 3: Autorizacion de aplicacion del Instrumento

N7 UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 20 de junio de 2020

Apellido y nombres del experto: HERNANDEZ CABREJOS CAROLYN GRETHEL

DNI: 46504385

Titulo/grados: LIC. TURISMO Y NEGOCIOS / MGTR. ADMINISTRACION DE NEGICIOS - MBA

Cargo e institucion en que labora: DOCENTE DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y
HOTELERIA — UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

INACEPTABLE ACEPTABLE

ITEM 0| 10 | 20 30| 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | S0 | 100 OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccién de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y X
1 | comprensible?

éElinstrumento de recoleccién de datos
guarda relacién con el titulo de la
2 | investigacion? X

¢Elinstrumento de recoleccién 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 X
4 | marco tedrico?

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

¢El disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitara el andlisis y el X
6 | procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccién de datos
7 | tiene una presentacién ordenada? X

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

Promedio de valoracién:

FIRMA DEL EXPERTO
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 19 de junio de 2020

Apellido y nombres del experto: Pozo Trigoso Lilian

DNI: 18201441 Teléfono: 949520122

Titulo/grados: Licenciada en Turismo / Maestra en Direccién y Consultoria Turistica
Cargo e institucién en que labora:

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

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM Of 10 | 20 j30]| 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 | 100 OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccidn de datos o
esta formulado con lenguaje apropiado y
1 | comprensible?
¢Elinstrumento de recoleccion de datos b

guarda relacidn con el titulo de la
2 | investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccion de datas N
facilitard el logro de los objetivos ds |2
3 | investigacidn?

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

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

{El disefio del instrumento de recoleccisdn
de datos facilitard el analisis y el
6 | procesamiento de los datos?

iElinstrumento de recoleccidn de datos X
7 | tiene una presentacién ordenada?
¢Elinstrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8 | sociedad?

Promedio de valoracion:

I50

FIRMA DEL EXPERTO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 19 de junio de 2020

Apellido y nombres del experto: Teresa Jiménez Guitton
DNI: 43935712 Teléfono:

Titulo/grados: MBA

Cargo e institucion en gue labora: UCV catedrética

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facuitad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“x" en cada una de las celdas.

—

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM ol 10 | 20{30| 40 | S0 | 60 | 70 | 80 90 | 100 | OBSERVACIONES

ZEl instrumento de recoleccion de datos N
esta formulado con lenguaje apropiado y
1 | comprensible?

¢El instrumento de recoleccion de datos \
guarda relacién con el titulo de la |
2 | investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos N
facilitara el logro de los objetivos de la
3 | investigacion?

ilas preguntas del instrumento de i
recoleccion de datos se sostienen en un i
4 | marco tedrico?

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

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

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

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

Promedio de valoracion:

A
7N
(o L

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 4: Datos del programa SPSS

t,-\ RESULTADO X PREGUNTA sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SP5S Statistics Editor de datos - >
Archive Edicion Wer Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
== —,
SHEeh e BLEM RS BLHEH 0%
5. VARDOOD10 4 Visible: 19 de 19 variables
VARO0001 | VAR00002 | VAROD003 | VARO00004 | VARODOOO05 | VARODOD0OOGE | VAROD0007 | VARO0D08 | VARO0D9 | VARO00010 | VARODO11 | VARD0012 | VAROCO14 | VARO001S5 | VAROOD16 | VAF
1 Nide acue.... De acuerdo De acuerdo Nide acue... De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... De acuerdo De acuerdo Totalmente... De acuerdo De|%
2 De acuerdo En desacu...| En desacu... En desacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... De acuerdo De acuerdo En desacu... De acuerdo Endesacu... De acuerdo End
3 Totalmente... Totalmente... De acuerdo Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Totalmente... Totalmente.. Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Total
4 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... De
5 De acuerdo, De acuerdo, De acuerdo Totalmente... De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo De
6 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Totalmente... Totalmente.. Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Total
7 De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo) De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo) De acuerdo De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo  De acuerdo De
8 De acuerdo, De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente... De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo  De acuerdo Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Total
9 De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo Totalmente... De acuerdo Totalmente... Totalmente .. Totalmente.. Totalmente... De acuerdo Totalmente... Totalmente .. Totalmente .. Totalmente... Nide acue... De
10 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Total
11 Nide acue... De acuerdo Nide acue... Nide acue... Endesacu... Mideacue... Nideacue... Mideacue.. Nideacue.. Deacuerdo Endesacu... Nideacue.. Nideacue._. Deacuerdo En desacu... End
12 Totalmente... De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo De acuerdo  De acuerdo De acuerdo, De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo Total
13 De acuerdo, De acuerdo Totalmente... Totalmente... De acuerdo De acuerdo) De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo| De acuerdo De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo  De acuerdo De
14 Totalmente... De acuerdo, De acuerdo Nide acue... Deacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente...| De acuerdo De acuerdo De acuerdo  De acuerdo De
15 Totalmente... De acuerdo Totalmente... De acuerdo De acuerdo Totalmente_.. Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Totalmente... Totalmente.. Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Total
16 De acuerdo, De acuerdo, De acuerdo Nide acue... De acuerdo De acuerdo Nide acue... De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo  De acuerdo  De acuerdo Ni dg
17 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Total
18 De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo  De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo) De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo  De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo  De acuerdo De
19 Nide acue... De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Nide acue... De acuerdo De acuerdo) De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo  De acuerdo De acuerdo De
20 En desacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... En desacu... Totalmente_.. En desacu... Endesacu... En desacu... Endesacu... Endesacu... Endesacu... En desacu... End
21 De acuerdo, De acuerdo Totalmente. . De acuerdo Mide acue . De acuerdo, De acuerdo, De acuerdo De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo De acuerdo Mide acue . De acuerdo Nide acue . De
22 De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo  De acuerdo, De acuerdo  De acuerdo) De acuerdo De acuerdo Mide acue... De acuerdo Totalmente... Totalmente... De acuerdo De acuerdo De acuerdo De
23 De acuerdo De acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo  De acuerdo Mide acue... De acuerdo Totalmente... Totalmente... De acuerdo De acuerdo De acuerdo  De [&
e ————————————— 3]

Vista de datos  Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor estd listo

9:26 p. m.
19/11/2020
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