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Resumen

La tesis tuvo como objetivo general determinar la relacién de Eficacia laboral con
satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020. Las
estrategias metodologicas utilizadas han sido; enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, nivel descriptivo correlacional, tipo aplicada y
método hipotético-deductivo. La poblacion estuvo conformada por 200 clientes del
negocio ubicado en Av. Proceres n° 5050 évalo Huandoy, de ello se tom6 una
muestra de 50 usuarios, la misma que ha sido determinada por el muestreo no
probabilistico por conveniencia. En la investigacion se consideré el siguiente
procedimiento: Recojo de datos de los objetos de estudio para luego ser
tabulados en la herramienta Excel, posteriormente procesados en el programa
estadistico SPSS 24. De acuerdo a la prueba de hipotesis el resultado obtenido
tiene un coeficiente de correlacion Rho Spearman: 0.630, y Sig. 0.000;
informacion que permite afirmar que existe relacion positiva considerable; por lo
tanto, se concluye que existe relacion significativa de Eficacia laboral con

satisfaccion.

Palabras clave: Eficacia laboral, satisfaccion, relacion, considerable.
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Abstract

The thesis had as a general objective to determine the relationship of labor
efficiency with satisfaction of the users of the restaurant La Loretana, Los Olivos
2020. The methodological strategies used have been; quantitative approach, non-
experimental cross-sectional design, descriptive correlational level, applied type
and hypothetical-deductive method. The population was made up of 200 clients
from the business located at Av. Préceres n ° 5050 ovalo Huandoy, a sample of 50
users was taken from it, which has been determined by non-probability sampling
for convenience. In the investigation, the following procedure was considered:
Data collection of the objects of study to be then tabulated in the Excel tool,
subsequently processed in the statistical program SPSS 24. According to the
hypothesis test, the result obtained has a correlation coefficient Rho Spearman:
0.630, and Sig. 0.000; information to confirm that there is a considerable positive
relationship; therefore, it is concluded that there is a significant relationship of
labor efficacy with satisfaction.

Keywords: Job effectiveness, satisfaction, relationship, considerable.



I.  INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones son competentes porque trabajan de la
mano con sus colaboradores, ellos estan enfocados a satisfacer al consumidor ya
gue estos son cada vez mas exigentes, asimismo, es necesario precisar que la
estabilidad del negocio depende de los clientes. Por lo consiguiente, es
fundamental que los trabajadores desarrollen sus funciones con eficacia y
eficiencia, los que aportaran al cumplimiento de propdsitos establecidos por la
industria; los mismos que permitiran la satisfaccion de los clientes, logrando entre

otros que los usuarios se sientan familiarizados e identificados con la empresa.

A nivel internacional se tiene informacion segun el portal de noticias de la
BBC mundo menciona que; las organizaciones inclusive prestigiosas a pesar del
esfuerzo y control devengado por el desarrollo de sus labores y responsabilidades
de sus colaboradores, se han detectado deficiencias de diferente indole como es
el caso de Domino’s Pizza Estadounidense, en una franquicia local dedicada a la
elaboracion de comida rapida que atravesoO la problematica, este fue de gran
impacto a nivel universal; consiste en que el consumidor encontré un insecto en el
pedido a delivery de la pizza, por ende, denuncié el hecho que se volvié viral en
las plataformas digitales mas comunes perjudicando la imagen, por consiguiente,
el prestigio de la marca reconocida y posicionada a nivel mundial; en efecto, aquel
acontecimiento ha perjudicado la rentabilidad de la empresa ya que contribuye a

la ausencia de los clientes, lo que no es recomendable para ninguna corporacion.

A nivel nacional el comportamiento de los colaboradores en la mayoria de
las organizaciones es deficiente, no tienen la formacién y el adiestramiento
oportuno para cumplir con eficiencia los trabajos encomendados. Al respecto y
teniendo en cuenta el contexto de la investigacion se ha tenido varios casos;
segun el diario Pert 21 entre ellos citamos los siguientes: En el restaurant
Amazonico llamado la choza de la anaconda ubicado en el distrito de los Olivos,
atraveso la dificil situacion en sus inicios dado al no contar con trabajadores
capacitados, por ende, no existia un buen desempefio en el quehacer, lo que
conllevo a no tener satisfechos a los usuarios, obteniendo como resultado pérdida
de clientes, disminucion en las ventas, no ser un restaurante apto ni competente

en su segmento dirigido.



Otro acontecimiento segun el diario nombrado es el restaurante “Yo la
lucho” del boxeador peruano Jonathan Maicelo, que ha sido clausurado de forma
temporal por el personal de fiscalizacién de la municipalidad de San Isidro, por no
cumplir con las medidas de salubridad requeridas tales como; alimentos en
perfecto estado, infraestructura adecuada, etc., factores fundamentales que se

debe prever de manera eficiente y no atentar contra la salud de los usuarios.

A nivel local se puede observar que algunas organizaciones no cuentan
con personal idéneo para la atencién al publico en general, lo que conlleva
insatisfaccion de los mismos. Lo manifestado acarrea diversas consecuencias que
son perjudiciales, tales como; ausencia de clientes, falta de rentabilidad,

disminucién de ventas y en algunos casos quiebra total del negocio.

En el contexto del estudio, el restaurant amazonico La Loretana ubicado en
Los Olivos, se han identificado los problemas siguientes: Primero; los
colaboradores no tienen experiencia. Segundo; el personal no estd capacitado.
Tercero; no existe clientes fidelizados. Cuarto; no se toman en cuentan las
recomendaciones de los comensales orientado a la mejora continua del producto.
Quinto; no se cuenta con variedad de proveedores. Sexto; el local no es muy

amplio.

Teniendo en cuenta los aspectos sefialados considero pertinente realizar
una investigacion con la finalidad de; Determinar el nivel de relacion de Eficacia
laboral y satisfaccion de los usuarios, asi como proponer recomendaciones
viables para la solucion de la probleméatica observada, los mismos que

beneficiaran a la empresa contexto del estudio y otras de caracteristicas similares.

El problema general es: ¢Cuél es la relacion de Eficacia laboral con
satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020?; Los
problemas especificos son: ¢ Cudl es la relacion de Eficacia laboral con calidad de
servicio a los usuarios del restaurant La Loretana?; ¢Cual es la relacion de
Eficacia laboral con experiencia de los usuarios del restaurant La Loretana?;
¢,Cual es la relaciébn de Eficacia laboral con expectativa de los usuarios del
restaurant La Loretana?; ¢ Cual es la relacion de Eficacia laboral con estado de

animo de los usuarios del restaurant La Loretana?



Se ha justificado el estudio por los siguientes argumentos: Pertinencia; se
basa en que en la actualidad existen diversas organizaciones que no cuentan con
personal cualificado para desempefiar adecuadamente sus labores, por
consiguiente, no se obtiene clientes satisfechos ya que deben estarlo en todo
momento porque ellos son la razén de ser de la empresa y estos son cada vez

mas severos. Ello se puede observar en el ambito internacional, nacional y local.

Lo manifestado me conlleva a explorar para generar y enriqguecer mayor
conocimiento sobre Eficacia laboral y satisfaccion de los usuarios del restaurant
La Loretana, Los Olivos 2020. Relevancia social de la investigacion teniendo
como finalidad; Determinar la relacion de Eficacia laboral con satisfaccion de los
usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020; mediante los resultados a
obtener se llegara a conclusiones, por ende, recomendaciones y posibles
soluciones al problema actual observado en la empresa, que serd beneficioso

tanto para la organizacion referida como para otras de cualidades semejantes.

Respecto a implicancias practicas de la investigacion; tiene el propdsito de
informar acerca de Eficacia laboral y satisfaccion de los usuarios del restaurant La
Loretana, por lo que los resultados obtenidos se difundiran en el sector, para que
puedan tener en consideracion los cambios y estrategias que deben de formular
para lograr un eficacia laboral idéneo, en consecuencia, mayor satisfaccion en los
clientes, lo cual genera mejor rendimiento para ambos, y sera de aporte para la

sociedad.

Asimismo, en relacion al valor tedrico y utilidad metodolégica; la tesis en la
justificacion tedrica de la variable 01 Eficacia laboral lo abarca Fernandez (2014)
menciona que la eficacia laboral consiste en el cumplimiento de objetivos por
parte de los colaboradores hacia la empresa, donde desempefia un rol esencial,
ya que los competidores varian al igual que las estrategias de la organizacion de
acuerdo a la coyuntura. Si esta desea ser competitiva y desea sobrevivir debera

reinventarse.

Por otro lado, la variable 02 Satisfaccion se fundamenta en Kotler (2005)
define que la satisfaccion es el bienestar o placer de los clientes al adquirir un
producto o servicio, ello puede conllevar al éxito a la empresa; que se identifiquen,

fidelicen con la industria, con el propdsito de ser competitivos con el avance del



tiempo, por lo tanto, buscando incorporar mas usuarios accesibles a la
organizacion. La eficacia laboral debe ser prioridad en las organizaciones ya que

de ello depende que el consumidor esté satisfecho a la hora de realizar la compra.

En ese sentido, lo mencionado busca que el estudio sirva de aporte para
otras investigaciones. En el estudio propuesto se empleé la técnica de la encuesta
y el instrumento del cuestionario, considerando ambas variables; Eficacia laboral y
satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana. Las encuestas fueron
formuladas y antes de ser aplicadas se validaron por el criterio de 3 especialistas
0 expertos. Por medio de aplicacion de instrumentos de medicion se busco
recopilar informaciébn necesaria y de forma directa para luego derivar la
indagacion obtenida al programa estadistico SPSS, y posteriormente evaluar e

inducir los resultados acerca del grado de relacion de las variables expuestas.

El objetivo general es: Determinar la relaciéon de Eficacia laboral con
satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020. Los
objetivos especificos son: Determinar la relacién de Eficacia laboral con calidad
de servicio a los usuarios del restaurant La Loretana; determinar la relacion de
Eficacia laboral con experiencia de los usuarios del restaurant La Loretana;
determinar la relacion de Eficacia laboral con expectativa de los usuarios del
restaurant La Loretana; determinar la relacién de Eficacia laboral con estado de

animo de los usuarios del restaurant La Loretana.

La hipétesis general es: Existe relacion de Eficacia laboral con satisfaccion
de los usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020. Las hipétesis
especificas son: Existe relacion de Eficacia laboral con calidad de servicio a los
usuarios del restaurant La Loretana. Existe relacion de Eficacia laboral con
experiencia de los usuarios del restaurant La Loretana. Existe relacion de Eficacia
laboral con expectativa de los usuarios del restaurant La Loretana. Existe relacion
de Eficacia laboral con estado de animo de los usuarios del restaurant La

Loretana.



. MARCO TEORICO

Los articulos cientificos considerados como antecedentes de la variable
eficacia laboral son los siguientes: Beltran (2017) define que la motivacion puede
ser la clave para que el colaborador ponga en practica lo que realmente sabe
hacer. Carrasco (2016) concluye que cada colaborador es fundamental y pieza
clave para el éxito de la misma, por lo consiguiente, es importante que los
trabajadores aporten sus habilidades desde cualquier area al cual pertenezcan.
Rojas & Fuente (2016) mencionan que dentro de las competencias conductuales
del empleado se debe resaltar dos aspectos de suma relevancia; las especificas y
las cardinales que todos deben tener de acuerdo al area devengada.

Asimismo, Chiang & San Martin (2015) definen que al momento de incluir
un colaborador a la organizacion, este debe ser evaluado de forma acertada ya
sea por sus competencias 0 conocimientos previos de acuerdo al lugar de trabajo.
Cristobal & Parra (2015) sugieren que en la entidad se debe impulsar a que cada
uno de los miembros que la conforman se interrelacionen de la mejor forma
posible dentro de un espacio colaborativo, orientado a trabajar en conjunto y
obtener excelentes resultados proyectados. Porto & Bartra (2015) refieren que
una apropiada comunicacion efectiva entre los subordinados puede conllevar a

lograr una eficacia laboral esperada.

También, Salas (2015) menciona que es importante que cada uno de los
trabajadores sean capacitados y entrenados a tiempo, enfatizando en brindar una
buena atenciéon y excelente servicio al consumidor. Palmar, Rafael & Valero
(2014) concluyen que el rol de los colaboradores en la organizacion es elemental
para la fidelizacién de los clientes. Mamani, Obando & Uribe (2014) aluden que
los operarios deben estar motivados en todo momento, ya que una buena
atencién al publico en general puede implicar la estabilidad del negocio. Calcina
(2014) aduce que el ambiente o clima de trabajo debe ser la mejor, ya que
depende de ello el estado de animo de cada obrero al momento de realizar sus
actividades. Rionda & Mares (2014) estiman que el estado fisico y mental del
trabajador influye en el rendimiento de cada uno de ellos, por ende, es
recomendable estimar de forma adecuada el horario y jornada de trabajo.



Por otra parte, Bustos (2014) concluye que la carga laboral o devengar
responsabilidades en exceso al colaborador no es sugerido ya que se le recarga

de actividades, en consecuencia, no realizara su trabajo de modo favorable.

Las tesis a nivel nacional relacionadas a la variable eficacia laboral son:
Burgos (2017) refiere que los colaboradores son determinantes para la estabilidad
de la empresa en el sector, en efecto, ellos deben estar motivados y bien
capacitados. Palmadera (2017) define que las organizaciones se establecen
objetivos a largo plazo, y para poder alcanzar lo propuesto deben trabajar todos
en conjunto, recordando que una de las razones primordiales son los clientes.
Coronel (2016) menciona que la eficacia en el trabajo del rubro del restaurant es
fundamental, ya que en algunas oportunidades el cliente no podra encontrar el

menu que busca, a su gusto, sin embargo, por lo menos espera ser bien atendido.

Las tesis a nivel internacional relacionadas a la variable eficacia laboral
son: Julén (2018) sefiala que los trabajadores de una organizacién deben llevar
un estilo de vida apropiado, ordenado para que no afecte su estadia en el trabajo,
y no haya rotacion de personal que trae consigo pérdida de tiempo y gastos
adicionales. Escudero (2016) precisa que todo colaborador tiene que estar
preparado para asumir cualquier cargo o responsabilidad en el trabajo, buscando
desempenfiar sus funciones de forma eficaz y eficiente para la obtencion de
resultados positivos. Bermejo (2015) estima que el poder de negociacion del
colaborador con el cliente debe ser la mejor, enfatizando en familiarizarse con la

organizacion, por lo consiguiente, se opta por sostener a los usuarios reales.

Los articulos cientificos considerados como antecedentes en relacion a la
variable satisfaccion son los siguientes: Deza & Llorente (2018) delimitan que el
ambiente del negocio puede influir en la satisfaccién del consumidor, si esta no es
agradable o confortable, es probable que no regrese. Walton & Dos Santos (2018)
indican que el usuario al adquirir un producto trata de buscar el mas barato pero
gue sea de calidad, si fuese asi este quedara muy complacido, luego regresara.
Mavila & Ordofiez (2018) precisan que cuando la empresa esta establecida y
posicionada en el sector, en su mayoria olvida la razon de la misma como son los

clientes que no tardara en no estar satisfecho y acudira a la competencia.



Ademas, Dante, Giorgio & Arroyo (2017) definen que si la atencion
personalizada es buena, deja aun mas satisfecho al cliente que cualquier otro
factor, puesto que se siente como en casa. Ramos & Bances (2016) refieren que
un servicio idoneo influye a que el consumidor final quede satisfecho, por lo tanto,
es elemental contar con colaboradores capacitados. Flores (2015) orienta que el
usuario antes de adquirir un producto o servicio posee una expectativa elevada,
por ende, es trascendental complacerlo de tal forma que traiga mas clientes
consigo. Almaguer (2014) menciona que existen organizaciones que plantean
estrategias orientadas a la satisfaccion del consumidor, por consiguiente, deben
ser predisefiadas ya que el usuario cada vez es mas riguroso y cuidadoso en la

eleccion del producto.

También, Bricefio & Arana (2014) sefialan que es primordial que la
empresa cuente con recursos necesarios con el fin de mantener al consumidor
fidelizado e identificado con la organizacion en todo momento. Cardenas & Julca
(2014) definen que el rendimiento y dedicaciéon que el colaborador pone al
desempeiniar su labor debe estar enfocado en todo instante a la satisfaccién del
usuario. Medina, Heredero & Jiménez (2014) indican que en la actualidad en las
compras online, las redes sociales desempefian un rol vital en la satisfaccion del
comprador, ya que €l espera obtener el producto solicitado con las mismas
caracteristicas que se dieron a conocer y fue ofrecida. Ramirez (2014) alude que
el precio del bien o servicio es sustancial para algunos clientes, incluso de ello
puede depender el agrado de la misma. Revilla & Gonzalez (2014) definen que el
ambiente del negocio debe ser considerado para el agrado del cliente, ya que

ellos buscan un amplio espacio para mayor tranquilidad y comodidad.

Las tesis a nivel nacional relacionadas a la variable satisfaccion son:
Sifuentes (2017) indica que el cliente al comprar un producto busca que sea de
calidad, y a un menor costo, si ambos factores son estimados, el usuario quedara
complacido y probablemente va a estar de regreso en cualquier momento.
Corrales (2016) menciona que el obrero desempefia un rol primordial en la
satisfaccion del usuario, y mas aun si brindan una atencion personalizada de
manera ideal. Martinez (2016) concluye que las empresas deben valorar en todo

momento lo prestigioso que es conservar clientes satisfechos, ello puede acarrear



como resultado el éxito de la organizacién siendo esta de renombre, por ende,

quedara posicionada en el mercado.

Las tesis a nivel internacional relacionadas a la variable satisfaccion son:
Lépez (2018) manifiesta que un servicio eficiente es lo que todo consumidor
requiere al momento de alguna compra, por lo tanto, opta que sea el mejor para
que se encuentre satisfecho. Rosado (2017) concluye que el entorno del negocio
a donde se acude a consumir un servicio es significativo para el agrado del
usuario, ya que en su mayoria desea permanecer en un ambiente confortable, sin
demasiada clientela, en tanto, sin ruido. Reyes (2014) manifiesta que la variable
promocion es considerable para los consumidores en cualquier parte del mundo,

de tal forma, puede ser un resorte que impulse al cliente a tomar decisiones.

La teoria cientifica relacionada al tema es de Lewin (2012) sostiene que
cuando un consumidor adquiere un producto ya sea un bien o un servicio busca
quedar satisfecho con ello, si fuese asi recomendara la marca a través de la
experiencia adquirida y si esta supero sus expectativas, por ende, fue totalmente
de su agrado, regresara a comprar continuamente y buscara atraer mas usuarios
potenciales. Asimismo, es elemental tener en cuenta la comunicacion y el trato
apropiado de los colaboradores hacia ellos, puesto que sera valioso para el

posicionamiento de la industria y el cumplimiento de objetivos establecidos.

Las teorias relacionadas a la variable eficacia laboral son: Atalaya (2016)
define que la eficacia de los trabajadores al momento de desempefiar sus labores
es prioridad para el consumidor, ya que cuando no encuentra lo que busca en el
momento requerido, se marcha a la competencia y esto no es recomendable para
ninguna organizacién, por lo consiguiente, el capital humano debe familiarizarse
con la empresa para poder aportar todas sus habilidades y conocimientos previos
en bienestar de todos. Ramirez (2015) indica que la eficacia laboral es una
variable primordial que aporta de manera directa en el desarrollo de estrategias
propuestas por la industria. Por otro lado, el mercado es cada vez mas
demandante, en ese sentido, es necesario implementar la tecnologia, trayendo
como beneficios; agilizar transacciones, facilitar la comunicacion, acceso
inmediato a la informacién, puesto que los colaboradores deben estar

debidamente capacitados, entrenados y direccionados a poder realizar un buen



manejo de los recursos que cuenta la compafia, asi obtener un mejor

rendimiento.

En suma, Fernandez (2014) menciona que la eficacia consiste en el
cumplimiento de objetivos propuestos por los colaboradores dentro del entorno
laboral, en la cual cumple un rol notable e indispensable, ya que los competidores
varian al igual que las estrategias de la organizacion de acuerdo a la coyuntura. Si
esta desea ser competitiva y aspira mantenerse en el rubro tiene que
reinventarse. Ademas, la empresa ha de asumir que su forma de competir ha de
innovar y, cuanto mas cambiante sea el entorno, mayor sera la capacidad de

adaptacion de la industria en distintos ambitos y escenarios.

Las teorias relacionadas a la variable satisfaccion son: Rico (2015) refiere
qgue el mejor activo de las organizaciones son los usuarios, los clientes, por lo
consiguiente, es esencial fidelizarlo a través del marketing para crear deseos en
ellos. Por otra parte, es determinante mantener satisfecho al cliente real; quienes
son los que desean el producto y pueden adquirirlo, a ellos se debe retenerlos.
También, la demanda potencial; los que tienen el poder adquisitivo, pero tienen
cierta duda de consumir el producto y se debe optar por impulsar a estos a
realizar la negociacién. Kotler (2014) define que la satisfaccion es el bienestar o
placer del consumidor al adquirir un producto o servicio, esta puede conllevar al
renombre y diferenciacién de la empresa ante los demas; a su vez, que el usuario
se identifique y fidelice con la industria, con la finalidad de ser competitivos con el
avance del tiempo, por ende, buscando incorporar mas usuarios a la
organizaciéon. Ademas, es valioso reconocer que si un cliente supera sus
expectativas que se han planteado regresard a seguir consumiendo, en caso
contrario no supera sus perspectivas probablemente no quede satisfecho y no

volvera mas, pudiendo llevarse clientes consigo.

Asimismo, Peters (2014) indica que las organizaciones al establecerse en
un sector deben investigar el nicho de mercado, dentro de ellos identificar la
demanda que se busca llegar, las necesidades que se desea satisfacer y sus
competencias directas al cual se tiene que enfrentar. El mercado objetivo a quién
se dirige; debe estar y quedar contento en todo momento con el producto o

servicio a brindar. En definitiva, poseer clientes deleitados es la mejor publicidad.



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacién: Aplicada

Lo referido se ha fundamentado en la definicion de Hernandez, Fernandez &
Baptista (2014) mencionan que la investigacion cientifica de tipo aplicada resuelve
problemas, por consecuente, sera beneficioso para la empresa estudiada o

también para otras del mismo rubro.
3.1.2. Disefio de investigacion
e Disefio: No experimental de corte transversal

Lo expuesto se argumentdé con Hernandez, et al., (2014) sustentan que en el
disefio de investigacién no experimental no se manipulan ninguna de las variables
de estudio de manera deliberada, y son de corte transversal porque se recolectan

la informacion en un momento Unico.
e Enfoque: Cuantitativo

Dicha afirmacién tuvo como sustento el libro de metodologia de investigacién de
Hernandez, et al., (2014) definen que el enfoque cuantitativo es utilizado en

investigacién cientifica ya que se busca probar hipétesis a través de la estadistica.
e Nivel: Descriptivo correlacional

Lo expuesto se fundamentdé con el libro de metodologia de investigacion de
Bernal (2010) precisa que las investigaciones descriptivas estudian, muestran, y
definen a cada una de las variables de manera individual; asimismo, la
investigacion correlacional busca evaluar el grado de relaciébn que hay entre las

variables estudiadas.
e Meétodo: Hipotético deductivo

Dicha mencion se argumento con Bernal (2010) sostiene que el método hipotético
deductivo consta de saberes previos, iniciando de unos conocimientos o teorias
generales para ser conllevado a un tema mas especifico que deben confrontarse

o cotejarse con los hechos.
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3.2. Variables y operacionalizacién
3.2.1. Variable 1: Eficacia laboral

Fernandez (2014) menciona que la eficacia dentro del ambito laboral
desempeiia un rol fundamental, ya que los competidores varian al igual que las
estrategias de la organizacidén de acuerdo a la coyuntura. Si la empresa desea ser
competitiva y aspira mantenerse en el sector, deber4 asumir que su forma de
competir ha de innovar y, cuanto mas cambiante sea el entorno, mayor sera la

capacidad de adaptacion de la companiia. Lo sefalado se ubica en el Anexo N°3.
e Dimensién 1: Entorno laboral

Refiere al area de trabajo donde los colaboradores desempefian sus funciones,
depende de ellos si este lugar de trabajo pueda ser el apropiado para la

comodidad de los mismos.
Indicador 1: Relaciones interpersonales

Es la caracteristica de cada persona para poder comunicarse con su entorno, lo

cual es de suma importancia que se lleve a cabo en el ambito laboral.
Indicador 2: Cultura laboral

Es el modo de vida que hay en las organizaciones; existen diversas creencias,
religiones, ideas, etc. Es primordial que el empleador conozca bien a sus
colaboradores. También, es fundamental que se cumpla con sus deberes y
derechos de acuerdo a la politica y reglamentos previamente establecidos, puesto

que, una buena relacion traera consigo resultados esperados.
Indicador 3: Comunicacion efectiva

Es saber orientar y manejar de forma clara y directa al equipo de trabajo, ya que
una excelente comunicaciébn entre los colaboradores puede traer como
consecuencia la ejecucion de la filosofia empresarial. En ese sentido, se da
respuesta a los pilares valiosos que son la razén de ser de la compaiiia; para qué

fue creada y hacia dénde anhela llegar en el futuro.

e Dimensién 2: Competitividad
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Facultad de la organizacion que debe ser valorado en todo momento para poder
sostenerse en el tiempo y no ser reemplazados por otros con las mismas

particularidades.
Indicador 1: Orientacion al cliente

Es béasicamente poner al cliente y su experiencia en el centro de nuestra
estrategia, también se le denomina Customer Centric, esta debe efectuarse en

todo instante de modo oportuno.
Indicador 2: Liderazgo democratico

Es el agente de cambio que esta predispuesto en todo momento a la mejora
continua, impulsa a los deméas a realizar sus actividades de forma efectiva y

ademas puede apoyar en la solucion de imprevistos de forma inmediata.
Indicador 3: Negociacién con clientes

Hace referencia a la actitud y aptitud positiva que puede tener el colaborador al
relacionarse con los clientes, siendo fundamental para que la compra prevista por

el usuario se ejecute.
e Dimensién 3: Estrategia organizacional

Atributo fundamental de la industria que le permitira ser exitosa, esta debe ser
mejorada con el tiempo considerando el tema de la globalizacion y consumidores

mas exigentes.
Indicador 1: Compromiso

Es la caracteristica propia del trabajador para con el centro de trabajo; en ella se
puede reflejar el aporte de sus actitudes y aptitudes aplicadas en la realizacion de

funciones devengadas.
Indicador 2: Diferenciacion

Refiere a la peculiaridad o atributo del producto ofrecido de la organizacion a

diferencia de la competencia.

Indicador 3: Responsabilidad social
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En la actualidad se aprecia que las organizaciones ponen en practica; apoyan a
los colaboradores que no cuentan con estabilidad econdmica, de bajos recursos y

a personas que necesitan.
e Dimensidn 4: Sostenibilidad

Variable que debe ser estimada por las organizaciones para poder mantenerse en
el mercado, con una rentabilidad esperada y ser responsable con el medio

ambiente.

Indicador 1: Trabajo en equipo

Es el desarrollo de actividades y tareas en conjunto guiados por un solo objetivo.
Indicador 2: Iniciativa

Se refiere a la actitud por la cual una persona decide hacer algo con la esperanza

de obtener algun resultado especifico de ella.
Indicador 3: Orientacion a resultados

Se basa en las respuestas obtenidas por los clientes luego de recibir un producto

0 servicio, por lo consiguiente, se espera que sea la mejor.
3.2.2. Variable 2: Satisfaccién

Kotler (2010) define que la satisfaccion de los clientes puede conllevar al
éxito a la empresa; a su vez que se identifiquen, fidelicen con la industria, con la
finalidad de ser competitivos con el avance del tiempo, por lo consiguiente,
buscando incorporar mas usuarios a la organizacion. Es trascendental reconocer
que si un cliente supera sus expectativas que se han planteado regresara a seguir
consumiendo el producto, de caso contrario no supera Sus expectativas
probablemente no quede satisfecho y no volvera mas, pudiendo llevarse clientes

consigo.
e Dimensién 1: Calidad

Es un valor agregado que lleva al desarrollo de objetivos manifestados en la
empresa, donde el usuario busca calidad en todo instante a la hora de adquirir un
servicio o solicitar un bien, a su vez, se debe estimar que en algunos clientes no

solo predomina la marca o renombre sino la condicion del producto.
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Indicador 1: Eficiencia

Hace referencia al uso adecuado de los recursos por parte de los colaboradores

dentro de la organizacion.
Indicador 2: Innovacion

Es un indicador determinante en la permanencia de la organizacion en el sector,
ya que se debe crear o mejorar un producto de acorde a las necesidades y

deseos de los clientes.
Indicador 3: Productividad

Es cumplir con lo propuesto utilizando la menor cantidad de recursos, éste es un

atributo del trabajador que debe efectuarse en el desarrollo de sus labores.
e Dimensién 2: Experiencia

Es la actitud del consumidor postventa, por lo consiguiente es recomendable que
sea la mejor para que el usuario pueda volver y recomendar el producto o servicio

a los demas.
Indicador 1: Percepcion

Son valoraciones subjetivas que este se forma luego de experimentar los
servicios o productos, de ahi que algunos la identifiguen también como

experiencia percibida o servicio percibido.
Indicador 2: Confianza

Consiste en el vinculo que debe prevalecer de la empresa hacia ambos pilares;

los colaboradores y méas aun a los clientes.
Indicador 3: Garantia

Es el bienestar del producto durante un espacio de tiempo determinado, esto por

parte del fabricante, asegurando al comprador o usuario un servicio confiable.
e Dimensién 3: Expectativa

Es lo que el cliente espera obtener con la transaccién, con la compra, a su vez en

ella influye la recomendacion de terceros en algunos casos.

Indicador 1: Atributo
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Es aquella propiedad utilizada como ventaja competitiva, en la que existe

diferenciacion ante los demas; a nivel empresarial, profesional y personal.
Indicador 2: Oportunidad

Es un factor externo positivo del entorno que puede ser considerado para la

modificacion o creacion de un producto en el ambito empresarial.
Indicador 3: Precio

Es el valor que se le da al producto final elaborado, considerando en ella los

costos, gastos y margen de utilidad.
e Dimension 4: Estado de animo

Es la sensacidon de la persona de como se ha de sentir con la adquisicion del
producto, en ello puede intervenir que haya tenido un lindo o desagradable dia, lo

que conllevard a estar de buen o mal humor.
Indicador 1: Agradecido

Es la respuesta que se obtiene por parte del cliente luego de haber consumido el

producto, esta debe ser especial.
Indicador 2: Cémodo

Es la sensacion percibida al momento de prestar el servicio; es recomendable que

el usuario se mantenga a gusto durante su estadia en el negocio.
Indicador 3: Encantado

Variable fundamental que se debe estimar, donde el cliente se sienta contento y
sobre todo satisfecho con el servicio brindado.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

La investigacion estuvo conformada por 200 usuarios del restaurant La Loretana,
siendo la totalidad de los clientes de una semana del mes de febrero que
transcurrieron a consumir los diferentes platos tipicos de la selva elaborados en el
negocio. Al respecto Bernal (2010) menciona que la poblacién es la totalidad del

universo en el cual se busca realizar el estudio o hacer dicha investigacion.
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e Criterios de inclusién:
Clientes mayores a 18 afios de edad.
Clientes que acuden al negocio mas de una vez a la semana.
Clientes que consumen platos a la carta (s/.10.00) a més.

e Criterios de exclusion:
Clientes menores a 18 afios de edad.
Clientes que solo acuden al negocio una vez a la semana.
Clientes que consumen platos economicos menor a (s/.10.00).
3.3.2. Muestra

Se tomd como muestra a 50 clientes que acudieron al negocio un dia sdbado
durante la segunda semana del mes de febrero, siendo el dia de mayor venta.
Dicha determinacion esta sustentada por Bernal (2010) informa que la muestra es
una parte o subconjunto del universo la cual seré estudiada, de la que se obtiene
testimonios para el desarrollo de la exploracion, los mismos que permitiran medir

y observar las variables expuestas.
3.3.3. Muestreo

Para delimitar la muestra se aplicé el muestreo no probabilistico por conveniencia,
encuestando a los 50 clientes de un dia sdbado que estuvieron mas inmediatos,
dado por el criterio del investigador. Lo que se sustenta con Hernandez, et al.,
(2014) definieron al muestreo no probabilistico por conveniencia como la facilidad
que tiene el investigador para llegar a los objetos de estudio con mayor

accesibilidad.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica: Encuesta

La técnica empleada para recaudar los datos de la investigacion es la encuesta.
Lo manifestado se fundamenta con Bernal (2010) indica que la encuesta es
usualmente mas empleada en la investigacion ya que su aplicacion permite

agilizar los procesos de la exploracion.
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3.4.2. Instrumento: Cuestionario

Se elabor6 el instrumento del cuestionario con 24 items con una escala de
medicion tipo Likert. Lo referido se fundamenta con Hernandez, et al., (2014)
manifestaron que el cuestionario es el mas utilizado para recolectar los datos, ya
que se basa en un conjunto de interrogantes concernientes a una o mas variables

a medir. La misma se adjunta como Anexo N°4.
3.4.3. Validez del instrumento

El instrumento se validé por el método de juicio de expertos, los mismos que
estuvieron conformados por tres docentes de la escuela de administracion de la
universidad César Vallejo: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio, Dr. Quispe
Quifonez Heder Marino, Dr. Barca Barrientos Jesus Enrique, quienes analizaron y
brindaron diversas opiniones a cada item del cuestionario, los cuales estan
comprendidos en el Anexo N°5 “Matriz de validacion de instrumentos de
obtencién de datos por el método de juicio de expertos” de las variables Eficacia
laboral y satisfaccion, dimensiones e indicadores respectivos. Dicha aseveracion
se sustentd con Hernandez, et al., (2014) sefialaron que el método por el juicio de
expertos es el grado en que evidentemente un instrumento de medicién evalla a
la variable en cuestion, de acorde con la opinion de los profesionales

especializados en el tema de investigacion.
3.4.4. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento ha sido determinada mediante el estadistico alfa
de Cronbach y el procesamiento de datos en el programa SPSS con un
coeficiente de 0,966 que es considerada confiabilidad muy alta de acuerdo a la
escala de coeficiente Alfa de Cronbach, teniendo como fuente de informacion los
resultados de una encuesta piloto a una muestra considerable compuesta por 10
sujetos de investigacion, procedimiento que esta contenido en el Anexo N°6
“Confiabilidad del instrumento”. Dicho procedimiento se fundamenta con Bernal
(2010) precisa que la confiabilidad de un instrumento es el proceso en que se
comprueba que los resultados son coherentes o no al aplicarlo a la misma

muestra.
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3.5. Procedimientos

3.5.1. Métodos de recoleccién de lainformacién

3.5.2

Se preparé los instrumentos de investigacion debidamente elaborado,
siendo 50 cuestionarios para la obtenciébn de datos de acuerdo a la
muestra establecida.

Se remiti6 el link del formulario de Google drive con 24 items de manera
virtual, el mismo que fue enviado por correo de cada usuario del restaurant
La Loretana.

Se recepciond por el mismo medio en mencion los 50 cuestionarios, con
respuestas objetivas consignados por los clientes que fueron

seleccionados como muestra.

. Coordinacioén y autorizacion del contexto de estudio

Se elabor6 una carta o documento dirigido a la empresa para el permiso
correspondiente.

Se coordind con el gerente general del restaurant La Loretana para
realizar el estudio, a fin de que autorice el desarrollo de la investigacion en
la empresa antes mencionada.

Se logré la autorizacion respectiva con fecha: 01 de febrero del 2020, la

misma que se adjunta como Anexo N°7 de la presente tesis.

3.6. Método de analisis de datos

3.6.1. Andlisis descriptivo

Se realizé el analisis descriptivo de los datos recogidos mediante el instrumento

de investigacion de cada variable y dimensiones de estudio, lograndose tablas y

graficas de frecuencia mediante el software estadistico SPSS, las mismas que

fueron interpretadas. Dicho testimonio se fundamenté con Hernandez, et al.,

(2014) explica que la estadistica descriptiva para cada variable es el proceso de

describir los datos, los valores o estimaciones obtenidas para cada variable

mediante la distribucion de la frecuencia o puntuaciones de las mismas.
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3.6.2. Andlisis inferencial

Se efectud el analisis inferencial respecto a las hipétesis planteadas mediante el
programa SPSS, el mismo que dio como resultado el nivel de correlacion y
significancia con el estadistico Rho de Spearman; asimismo, dichos resultados
han sido interpretados con el propésito de concluir si existe o no relacion entre las
variables respectivas. Dicha manifestacion se ha sustentado con Hernandez, et
al., (2014) indicaron que en el método inferencial se busca deducir resultados a
través de los estadisticos donde ambas variables si son cuantitativas se utiliza el
estadistico de Pearson; existe una distribucion normal - paramétrica (se realiza la
prueba de normalidad), si ambas variables son cualitativas, o una de ellas se
emplea el estadistico de Rho de Spearman; es no normal - no paramétrica (donde

no es necesario realizar la prueba de normalidad).
3.6.3. Aspectos éticos

En la universidad César Vallejo sede Lima - Norte, se tienen principios y valores
gue se tomaron en consideracién en todo momento del proceso de investigacion,
a su vez los estilos de redaccion estuvieron basados de acuerdo al modelo APA.
En el actual estudio los usuarios del restaurant han sido comunicados sobre el
proceso a realizar, lo cual es parte de la politica establecida por la empresa La
Loretana. En ese sentido, para la indagacion a cada usuario también se considero
los valores expuestos por el negocio como son; respetar la libre expresién y

proteger sus derechos.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

Tabla N°1: Variable 1 Eficacia laboral

V1: EFICACIA LABORAL (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
c TOTALMENTE EN 1 2,0 2,0 2,0
A DESACUERDO
T EN DESACUERDO 1 2,0 2,0 4,0
(E; NI DE ACUERDO NI EN 4 8,0 8,0 12,0
o) DESACUERDO
R DE ACUERDO 29 58,0 58,0 70,0
Al‘ TOTALMENTE DE 15 30,0 30,0 100,0
S ACUERDO

Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.

Figura N°1: Variable 1 Eficacia laboral

V1: EFICACIA LABORAL (Agrupada)

Porcentaje

TOTA TE N NI DE DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO ACUERDO NI DE ACUERDO
EN

DESACUERDO

EN
DESACUERDO

Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos al realizar las encuestas a los
usuarios del restaurant La Loretana referente a la Eficacia laboral que comprende
las dimensiones: Entorno laboral, Competitividad, Estrategia Organizacional y
Sostenibilidad, para el cumplimiento de objetivos por parte de los colaboradores;
el 58,0% estan de acuerdo; 30,0% totalmente de acuerdo; 8,0% ni de acuerdo ni
en desacuerdo; 2,0% en desacuerdo y por ultimo 2,0% totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°2: Dimension 1 Entorno laboral

V1D1: ENTORNO LABORAL (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
c TOTALMENTE EN 1 2,0 2,0 2,0
A DESACUERDO
T ENDESACUERDO 1 2,0 2,0 4,0
(E; NI DE ACUERDO NI EN 5 10,0 10,0 14,0
(0] DESACUERDO
Flf DE ACUERDO 29 58,0 58,0 72,0
A TOTALMENTE DE 14 28,0 28,0 100,0
S ACUERDO

Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.

Figura N°2: Dimensién 1 Entorno laboral

V1D1: ENTORNO LABORAL (Agrupada)
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DESACUERDO EN
DESACUERDO

Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los resultados alcanzados al aplicar las encuestas a los usuarios
del restaurant La Loretana con relacién a la dimension Entorno laboral, que
engloba los indicadores: Relaciones interpersonales, Cultura laboral vy
Comunicacion efectiva, relativo a que si se aprecia un buen ambiente de trabajo
en la empresa; El 58,0% estan de acuerdo; 28,0% totalmente de acuerdo; 10,0%
ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2,0% en desacuerdo; y 2,0% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla N°3: Dimensioén 2 Competitividad

V1D2: COMPETITIVIDAD (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
c TOTALMENTE EN 1 2,0 2,0 2,0
¢ DESACUERDO
E NI DE ACUERDO NI EN 2 4,0 4,0 6,0
G DESACUERDO
g DE ACUERDO 35 70,0 70,0 76,0
i TOTALMENTE DE 12 24,0 24,0 100,0
g ACUERDO

Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.

Figura N°3: Dimension 2 Competitividad

| V1D2: COMPETITIVIDAD (Agrupada)

Porcentaje

EEN NIDEACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE

TOTALMEN
DESACUERDO  EN DESACUERDO ACUERDO

Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los datos adquiridos al aplicar las encuestas a los usuarios del
restaurant La Loretana respecto a la dimensién Competitividad, que incluye los
indicadores: Orientacién al cliente, Liderazgo democratico y Negociacién con
clientes, alusivo al nivel de desempefio de los colaboradores en la atencion al
publico; EI 70,0% estan de acuerdo; 24,0% totalmente de acuerdo; 4,0% ni de

acuerdo ni en desacuerdo; y 2,0% totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°4: Dimensién 3 Estrategia organizacional

V1D3: ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
c TOTALMENTE EN 1 2,0 2,0 2,0
A DESACUERDO
E EN DESACUERDO 3 6.0 6,0 8,0
G NI DE ACUERDO NI EN 4 8,0 8,0 16,0
o DESACUERDO
I? DE ACUERDO 26 52,0 52,0 68,0
A TOTALMENTE DE 16 32,0 32,0 100,0
S ACUERDO

Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.

Figura N°4: Dimensién 3 Estrategia organizacional

| V1D3: ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL (Agrupada)
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Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los resultados conseguidos al aplicar las encuestas a los
usuarios del restaurant La Loretana con relacion a la dimension Estrategia
organizacional, que contiene los indicadores; Compromiso, Diferenciacion y
Responsabilidad social, concerniente al prestigio que tiene la empresa en el
sector; El 52,0% estan de acuerdo; 32,0% totalmente de acuerdo; 8,0% ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 6,0% en desacuerdo; y 2,0% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla N°5: Dimension 4 Sostenibilidad

V1D4: SOSTENIBILIDAD (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
c TOTALMENTE EN 2 4,0 4,0 4,0
¢ DESACUERDO
E EN DESACUERDO 6 12,0 12,0 16,0
g NI DE ACUERDO NI EN 28 56,0 56,0 72,0
R DESACUERDO
i DE ACUERDO 14 28,0 28,0 100,0
2 Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.

Figura N°5: Dimensién 4 Sostenibilidad

V1D4: SOSTENIBILIDAD (Agrupada)
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Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los datos logrados al aplicar las encuestas a los usuarios del
restaurant La Loretana respecto a la dimensién Sostenibilidad, que abarca los
indicadores; Trabajo en equipo, Iniciativa y Orientacion a resultados, relacionado
a que si se observa el compromiso de los colaboradores con la empresa; El
56,0% estan de acuerdo; 28,0% totalmente de acuerdo; 12,0% ni de acuerdo ni

en desacuerdo; y 4,0% totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°6: Variable 2 Satisfaccion

V2: SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
c NI DE ACUERDO NI EN 6 12,0 12,0 12,0
'{‘_‘ DESACUERDO
E DE ACUERDO 41 82,0 82,0 94,0
8 TOTALMENTE DE 3 6,0 6,0 100,0
R ACUERDO
i Total 50 100,0 100,0
A
S

Fuente: SPSS 24.

Figura N°6: Variable 2 Satisfaccion

V2: SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje

Fuente: SPSS 24.

TOTALMENTE DE
ACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO

DE ACUERDO

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos al realizar las encuestas a los

usuarios del restaurant La Loretana referente a la variable Satisfaccién que

comprende las dimensiones: Calidad, Experiencia, Expectativa y Estado de

animo; el 82,0% opinan que estan de acuerdo con el servicio que se brinda en el

negocio; El 12,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo; y por ultimo el 6,0%

totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°7: Dimension 1 Calidad
V2D1: CALIDAD (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
C NI DE ACUERDO NI EN 6 12,0 12,0 12,0
¢ DESACUERDO
E DE ACUERDO 32 64,0 64,0 76,0
G TOTALMENTE DE 12 24,0 24,0 100,0
g ACUERDO
i Total 50 100,0 100,0
A
S

Fuente: SPSS 24.

Figura N°7: Dimensién 1 Calidad

V2D1: CALIDAD (Agrupada)
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Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los resultados alcanzados al aplicar las encuestas a los usuarios
del restaurant La Loretana con relacion a la dimension Calidad, que engloba los
indicadores: Eficiencia, Innovacion y Productividad, acerca de que si se cumplen
con los estandares de calidad en el servicio; El 64,0% estan de acuerdo; 24,0%

totalmente de acuerdo; y 12,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla N°8: Dimensién 2 Experiencia

V2D2: EXPERIENCIA (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
c EN DESACUERDO 1 2,0 2,0 2,0
¢ NI DE ACUERDO NI EN 7 14,0 14,0 16,0
E DESACUERDO
g DE ACUERDO 29 58,0 58,0 74,0
R TOTALMENTE DE 13 26,0 26,0 100,0
i ACUERDO
g Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.
Figura N°8: Dimensién 2 Experiencia

V2D2: EXPERIENCIA (Agrupada)
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Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los datos adquiridos al aplicar las encuestas a los usuarios del
restaurant La Loretana respecto a la dimensiéon Experiencia, que incluye los
indicadores: Percepcién, Confianza y Garantia, sobre la experiencia del servicio
adquirido; EI 58,0 % estan de acuerdo; 26,0% totalmente de acuerdo; 14,0% ni de

acuerdo ni en desacuerdo; y 2,0% en desacuerdo.
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Tabla N°9: Dimensién 3 Expectativa

V2D3: EXPECTATIVA (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
C NI DE ACUERDO NI EN 12 24,0 24,0 24,0
¢ DESACUERDO
E DE ACUERDO 24 48,0 48,0 72,0
G TOTALMENTE DE 14 28,0 28,0 100,0
g ACUERDO
i Total 50 100,0 100,0
A
S

Fuente: SPSS 24.

Figura N°9: Dimensién 3 Expectativa
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Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los resultados conseguidos al aplicar las encuestas a los
usuarios del restaurant La Loretana con relacion a la dimension Expectativa, que
contiene los indicadores; Atributo, Oportunidad y Precio, respecto a que si existe
diferenciacion del servicio con el de la competencia; El 48,0% estan de acuerdo;
28,0% totalmente de acuerdo; y 24,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla N°10: Dimension 4 Estado de Animo

V2D4: ESTADO DE ANIMO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
C EN DESACUERDO 2 4,0 4,0 4,0
¢ NI DE ACUERDO NI EN 3 6,0 6,0 10,0
E DESACUERDO
g DE ACUERDO 34 68,0 68,0 78,0
R TOTALMENTE DE 11 22,0 22,0 100,0
i ACUERDO
g Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS 24.

Figura N°10: Dimension 4 Estado de Animo
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Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: Los datos logrados al aplicar las encuestas a los usuarios del
restaurant La Loretana respecto a la dimension Estado de &nimo, que abarca los
indicadores; Agradecido, Comodo y Encantado, correspondiente a las emociones
percibidas post - compra del servicio; El 68,0% estan de acuerdo; 22,0 %
totalmente de acuerdo; 6,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo; y 4,0% en

desacuerdo.
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4.2. Pruebas de normalidad

Tabla N°11: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
V1 EFICACIA 320 50 ,000 750 50 ,000
LABORAL (Agrupada)
V2: SATISFACCION ,436 50 ,000 ,581 50 ,000

(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS 24.

e Hipotesis:
Hi: La distribucion de la muestra no es normal.
Ho: La distribucion de la muestra es normal.
e Reglade decision:
Si a<0.05 se rechaza la Hipétesis nula (Ho) y se acepta la Hipotesis alterna (Ha).
Si a>0.05 se rechaza la Hipétesis alterna (H1) y se acepta la Hipétesis nula (Ho).

De acuerdo a los resultados que se aprecian en la tabla N°11 “Prueba de
normalidad” la significancia encontrada de acuerdo al estadistico Shapiro - Wilk es
0,000. y en relacion a la regla de decision 0<0.05, se rechaza la hipotesis nula y
se acepta la hipotesis alterna, por lo tanto, la distribucion de la muestra es no

normal o0 no paramétrica.
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4.3. Analisis Inferencial
4.3.1. Coeficiente de correlacion y regla de decision

Tabla N°12: Coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Nota: Tomado de Metodologia de la investigacion, quinta edicién, por Hernandez, R.,

Fernandez, C., y Baptista, P., 2014, México D.F., México: McGraw-Hill.
e Condiciones:

Sig. T = 5%.
Nivel de aceptacion: 95%, Z = 1,96.
e Reglade decision:
Si 0<0.05 se rechaza la Hipotesis nula (Ho) y se acepta la Hipotesis alterna (Ha).

Si a>0.05 se rechaza la Hipétesis alterna (H1) y se acepta la Hipétesis nula (Ho).
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4.3.2. Prueba de Hipotesis General

Hi: Eficacia laboral tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios del restaurant

La Loretana, Los Olivos 2020.

Ho: Eficacia laboral no tiene relacion con la satisfacciéon de los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Tabla N°13: Resultados de la prueba de hipétesis general

Correlaciones

V1:
V2:
EFICACIA ,
SATISFACCION
LABORAL @ da)
grupada
(Agrupada)
V1: EFICACIA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,630™
(Agrupada)
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Rho de
Spearman  V2: SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,630™ 1,000
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°13 el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.630, el mismo que de acuerdo a
la tabla N°12 “coeficiente de correlacion” es considerada como Correlacion
positiva considerable; la significancia es 0.000, dicho resultado de acuerdo a la
regla de decision Sig. a<0.05 se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis
alterna; en consecuencia, existe relacion significativa entre las variables; Eficacia

laboral con satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana.
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4.3.3. Prueba de Hipodtesis Especifica 1

Hi: Eficacia laboral tiene relacion con Calidad de servicio a los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Ho: Eficacia laboral no tiene relaciéon con Calidad de servicio a los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Tabla N°14: Resultados de la prueba de hipoétesis especifica 1

Correlaciones

V1:
V2D1:
EFICACIA
CALIDAD
LABORAL @ da)
grupada
(Agrupada)
V1: EFICACIA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 422"
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,002
N 50 50
Rho de
Spearman V2D1: CALIDAD (Agrupada) Coeficiente de correlacion 422" 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 50 50

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

Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°14 el

coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.422, el mismo que de acuerdo a

la tabla N°12 es considerada como Correlaciéon positiva media; la significancia es

0.002, dicho resultado de acuerdo a la regla de decision Sig. a<0.05 se rechaza la

hipotesis nula, y se acepta la hipotesis alterna; en efecto, se ha determinado que

existe relacion positiva considerable de la variable; Eficacia laboral con la

dimension Calidad.
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4.3.4. Prueba de Hipodtesis Especifica 2

Hi: Eficacia laboral tiene relacién con Experiencia de los usuarios del restaurant
La Loretana, Los Olivos 2020.

Ho: Eficacia laboral no tiene relacion con Experiencia de los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Tabla N°15: Resultados de la prueba de hipétesis especifica 2

Correlaciones

V1: V2D2:
EFICACIA EXPERIEN
LABORAL CIA

(Agrupada) (Agrupada)

V1: EFICACIA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,428™
(Agrupada)
Sig. (bilateral) . ,002
N 50 50
Rho de
Spearman V2D2: EXPERIENCIA Coeficiente de correlacion ,428" 1,000
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,002
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°15 el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.428, el mismo que de acuerdo a
la tabla N°12 es considerada como Correlacién positiva media; la significancia es
0.002, dicho resultado de acuerdo a la regla de decision Sig. a<0.05 se rechaza la
hipotesis nula, y se acepta la hipotesis alterna; en ese sentido, se ha determinado
gue existe relacion positiva considerable de la variable; Eficacia laboral con la

dimensién Experiencia.
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4.3.5. Prueba de Hipotesis Especifica 3

Hi: Eficacia laboral tiene relacion con Expectativa de los usuarios del restaurant

La Loretana, Los Olivos 2020.

Ho: Eficacia laboral no tiene relacion con Expectativa de los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Tabla N°16: Resultados de la prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

V1: V2D3:
EFICACIA EXPECTAT
LABORAL IVA

(Agrupada) (Agrupada)

V1: EFICACIA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,535™
(Agrupada)
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Rho de
Spearman V2D3: EXPECTATIVA Coeficiente de correlacion ,535™ 1,000
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°16 el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.535, el mismo que de acuerdo a
la tabla N°12 es considerada como Correlacion positiva considerable; la
significancia es 0.000, dicho resultado de acuerdo a la regla de decision Sig.
0<0.05 se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipétesis alterna; por lo tanto,
se ha determinado que existe relacion positiva considerable de la variable Eficacia

laboral con la dimensién Expectativa.
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4.3.6. Prueba de Hipotesis Especifica 4

Hi: Eficacia laboral tiene relacion con Estado de &nimo de los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Ho: Eficacia laboral no tiene relacion con Estado de animo de los usuarios del

restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.

Tabla N°17: Resultados de la prueba de hipotesis especifica 4

Correlaciones

V1 V2D4:
EFICACIA  ESTADO
LABORAL DE ANIMO
(Agrupada) (Agrupada)

V1: EFICACIA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 429™
(Agrupada)
Sig. (bilateral) . ,002
N 50 50
Rho de
Spearman V2D4: ESTADO DE ANIMO  Coeficiente de correlacion 429" 1,000
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,002
N 50 50

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

Fuente: SPSS 24.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°17 el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.429, el mismo que de acuerdo a
la tabla N°12 es considerada como Correlacidén positiva media; la significancia es
0.002, dicho resultado de acuerdo a la regla de decision Sig. a<0.05 se rechaza la
hipotesis nula, y se acepta la hipotesis alterna; por ende, se ha determinado que
existe relacion positiva considerable de la variable; Eficacia laboral con la

dimension Estado de animo.
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V. DISCUSION
5.1. Objetivo General:

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion de Eficacia
laboral con satisfaccion; de acuerdo a los resultados obtenidos mediante el
estadistico Rho de Spearman, logrdndose como coeficiente de correlacién es
0.630, y nivel de significancia de 0,000. Por lo consiguiente, se ha determinado
gue existe relacion significativa entre las variables: Eficacia laboral y satisfaccion.
Dicho resultado estd asociado con el marco de la teoria del campo de Lewin
(2012) afirma que cuando un consumidor adquiere un producto ya sea un bien o
un servicio busca quedar satisfecho con ello, si fuese asi recomendara la marca a
través de la experiencia adquirida y si esta supero sus expectativas, por ende, fue
totalmente de su agrado, regresara a comprar continuamente y traera consigo
mAas usuarios potenciales. A su vez, es fundamental considerar las relaciones
interpersonales de los colaboradores hacia el consumidor ya que sera valioso

para el desarrollo de la empresa y el cumplimiento de los objetivos proyectados.

Asimismo, se sustenta con la teoria conceptual de Fernandez (2014)
precisa que la Eficacia laboral consiste en el cumplimiento de objetivos por parte
de los colaboradores, donde desempefia un rol elemental, ya que los
competidores varian al igual que las estrategias de la organizacion de acuerdo a
la coyuntura. Si esta desea ser competitiva y desea sobrevivir, la empresa ha de
asumir que su forma de competir ha de cambiar y, cuanto mas cambiante sea el
entorno, mayor sera la capacidad de adaptacion de la compafia en el sector.
También, Kotler (2014) define que la satisfaccion es el bienestar o placer de los
clientes al adquirir un producto o servicio, esto puede conllevar al éxito a la
empresa; a su vez, que se identifiquen, fidelicen con la industria, con el propésito
de ser competitivos con el avance del tiempo, por lo consiguiente, buscando
incorporar mas usuarios a la organizacion. Por otro lado, es considerable
reconocer que si un cliente supera sus expectativas que se han planteado
regresara a seguir consumiendo el producto, en caso contrario, no supere sus
expectativas probablemente no quede satisfecho y no volvera mas, pudiendo

llevarse clientes consigo.
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Ademas, existe coherencia con los articulos cientificos de Carrasco (2016)
concluye que cada colaborador es fundamental y pieza clave para el éxito de la
misma, en efecto, es primordial que los operarios aporten sus habilidades desde
cualquier area al cual pertenezcan. Finalmente, Cardenas & Julca (2014) definen
que el rendimiento y dedicacion que el colaborador aporta al ejercer su labor debe

estar enfocado en todo momento a la satisfaccion del usuario.
5.2. Objetivos Especificos:
5.2.1. Objetivo especifico 1

Considerando el primer objetivo especifico de la investigacion que ha sido
determinar la relacion de Eficacia laboral con calidad; de acuerdo a los resultados
obtenidos mediante el estadistico Rho de Spearman, lograndose como coeficiente
de correlaciéon 0.422, y un nivel de significancia de 0,002. Por ende, se ha
determinado que existe relacion significativa de la variable: Eficacia laboral con la
dimension calidad. Dicho resultado esta comprendido en la teoria del campo de
Lewin (2012) precisa que las emociones de los clientes desempefian un rol
primordial para la fidelizacion hacia la empresa, por lo que es recomendable
valorar a los consumidores en todo momento, ya que tienen gran expectativa de

poder encontrar un buen producto o servicio y sobre todo de calidad.

También, se sustenta con la teoria conceptual de Ramirez (2015) indica
que la Eficacia laboral es una variable primordial que aporta de manera directa en
el desarrollo de estrategias propuestas por la organizacion. El mercado cada vez
es mas exigente, por lo tanto, es significativo tener en consideracion el avance
tecnolégico que puede ser implementado en la empresa para agilizar
transacciones, para ello los colaboradores deben estar capacitados, asi poder
realizar un buen manejo de los recursos que cuenta la industria y extraer el mejor

beneficio.

Es mas, existe coherencia con los articulos cientificos de Salas (2015)
determina que es conveniente que cada uno de los trabajadores sean capacitados
y entrenados a tiempo, enfatizando en brindar una buena atenciéon y un servicio
de calidad. Por otra parte, Cristobal & Parra (2015) mencionan que en la

organizacion se debe impulsar a que cada uno de los miembros que la conforman
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deben interrelacionarse de la mejor forma posible, para brindar un producto o
servicio de calidad y obtener excelentes resultados futuros.

5.2.2. Objetivo especifico 2

Estimando el segundo objetivo especifico de la exploracion que fue determinar la
relacion de Eficacia laboral con experiencia; de acuerdo a los resultados
obtenidos y procesados mediante el estadistico Rho de Spearman, lograndose
como coeficiente de correlacién 0.428, y un nivel de significancia de 0,002. Por
consiguiente, se ha determinado que existe relacion significativa de la variable:
Eficacia laboral con la dimension experiencia. Dicho resultado estd comprendido
en la teoria del campo de Lewin (2012) refiere que la buena experiencia de los
clientes es determinante para la satisfaccion de los clientes, entre otros aspectos

sefalados en el objetivo general.

Asimismo, se sustenta con la teoria conceptual de Atalaya (2016) estima
que la Eficacia de los trabajadores al momento de desempeifiar sus labores es
prioridad para el consumidor, ya que cuando no encuentra lo que busca en el
momento adecuado, se va a la competencia y esto no es recomendable para
ninguna organizacion, por lo consiguiente, el capital humano debe familiarizarse
con la empresa para poder aportar todas sus habilidades y conocimientos previos

en bienestar de todos.

Por otro lado, existe relacion con las conclusiones de los articulos
cientificos siguientes: Mamani, Obando & Uribe (2014) sefialan que los
trabajadores deben estar motivados en todo momento, ya que una buena
atencion al publico en general puede conllevar a una experiencia adquirida
deseada. Calcina (2014) menciona que el ambiente o clima de trabajo debe ser la
mejor, ya que depende de ello el estado de animo de cada uno de los
trabajadores a la hora de desempefar sus labores, relacionandose con la
favorable experiencia de los usuarios. Rionda & Mares (2014) determinan que el
estado fisico y mental del trabajador influyen en el rendimiento de cada uno de
ellos, por lo tanto, es recomendable considerar de forma conveniente el horario de

trabajo orientado a brindar una experiencia 6ptima al consumidor final.

5.2.3. Objetivo especifico 3
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Valorando el tercer objetivo especifico de la indagacion que ha sido determinar la
relacion de Eficacia laboral con expectativa;, de acuerdo a los resultados
obtenidos mediante el estadistico Rho de Spearman, lograndose como coeficiente
de correlacién 0.535, y un nivel de significancia de 0,000. En consecuencia, se ha
determinado que existe relacion significativa de la variable: Eficacia laboral con la
dimension expectativa. De modo que, existe afinidad con los articulos cientificos
siguientes: Chiang & San Martin (2015) definen que al momento de incluir un
colaborador a la organizacion, éste debe ser evaluado de forma oportuna ya sea
por sus competencias o0 conocimientos previos de acuerdo al area de trabajo para
cumplir con las expectativas del cliente. Rojas & Fuente (2016) precisan que
dentro de las competencias conductuales del empleado se debe resaltar dos
aspectos de suma importancia; las especificas y cardinales que todos deben tener
de acuerdo al area devengada orientado a complacer al cliente eventual. Mamani,
Obando & Uribe (2014) delimitan que los trabajadores deben estar motivados en
todo momento, ya que una buena atencion al publico en general puede conllevar

a la estabilidad del negocio.

Ademas, se relaciona con los trabajos previos internacionales siguientes:
Julén (2018) menciona que es de suma relevancia que el personal que integra la
organizacién debe llevar un estilo de vida adecuado, ordenado para que no afecte
su estadia en el trabajo, y no haya rotacion de personal que trae consigo pérdida
de tiempo y gastos adicionales. Escudero (2016) sefala que todo colaborador
debe de estar preparado para asumir cualquier cargo o responsabilidad en el
trabajo, buscando desempefar sus funciones de forma eficaz y eficiente para la
obtencion de resultados positivos dirigido al cumplimiento de expectativas por

parte del usuario real y atraer al cliente potencial.
5.2.4. Objetivo especifico 4

Apreciando el cuarto objetivo especifico del estudio que fue determinar la relacion
de Eficacia laboral con estado de animo; de acuerdo a los resultados obtenidos
mediante el estadistico Rho de Spearman, lograndose como coeficiente de
correlacion 0.429, y un nivel de significancia de 0,002. Por lo tanto, se ha
determinado que existe relacion significativa de la variable: Eficacia laboral con la

dimensién estado de animo. De tal forma, existe congruencia con los trabajos
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previos nacionales de Burgos (2017) concluye que todos los miembros de una
empresa u organizacion son fundamental para la estabilidad de la misma en el
sector, por consiguiente, estos deben estar motivados y bien capacitados.
Palmadera (2017) refiere que las organizaciones se establecen objetivos a largo
plazo, y para poder alcanzar lo propuesto deben trabajar todos en conjunto,
recordando que una de las razones son los clientes. Coronel (2016) alude que la
eficacia en el trabajo del rubro del restaurant es fundamental, ya que en algunas
oportunidades el cliente no podra encontrar el menu que busca, a su gusto, pero
por lo menos espera ser bien atendido, de tal forma, se transmite un estado de
animo agradable y alentador.

5.3. Hipotesis
5.3.1. Hipotesis general

La hipotesis general propuesta ha sido; Existe relacion de la Eficacia laboral con
satisfaccion. Para probar dicha hipotesis primero se determind si la distribucion de
la muestra fue normal o no normal, la misma que se logré6 mediante la prueba de
normalidad utilizando el estadistico Shapiro - Wilk adquiriendo como resultado sig.
0,000. Comprobandose con ello que la distribucibn de la muestra es no
paramétrica. En efecto, se empled el estadistico Rho de Spearman obteniéndose
como resultado el nivel de correlacion 0.630, la significancia es 0.000. En ese
sentido, y considerando dicho resultado se ha probado que la hipétesis planteada
es verdadera por lo que confirmamos que uno de nuestros hallazgos de nuestra
investigacion es Eficacia laboral tiene relacion significativa con la variable

satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana.
5.3.2. Hipotesis especifica 1

La hipétesis especifica establecida ha sido; Existe relacion de Eficacia laboral con
la dimension calidad. Para probar dicha hipétesis se utilizd el estadistico no
paramétrico Rho de Spearman; Estimando que la distribucion de la muestra es no
paramétrica como se demuestra en la tabla N°11, alcanzando como resultado el
nivel de correlacion de 0.422 y sig. 0,002. En efecto, y considerando dicho
resultado se confirma la hipétesis 1 planteada, siendo uno de los hallazgos
también pertinentes de la investigacion donde la variable Eficacia laboral tiene
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relaciéon con la dimensién calidad de servicio en los usuarios del restaurant La

Loretana.
5.3.3. Hipotesis especifica 2

La hipotesis especifica planteada ha sido; Existe relacion de Eficacia laboral con
la dimension experiencia. Para probar dicha hipotesis se utilizé el estadistico no
paramétrico Rho de Spearman; teniendo en cuenta que la distribucion de la
muestra es no paramétrica como se demuestra en la tabla N°11, obteniéndose
como resultado el nivel de correlacion de 0.428 y sig. 0,002. En consecuencia, y
considerando dicho resultado se confirma la hipétesis 2 planteada, siendo uno de
los hallazgos también relevantes de la investigacion donde la variable Eficacia
laboral tiene relacion con la dimension experiencia de los usuarios del restaurant

La Loretana.
5.3.4. Hipotesis especifica 3

La hipotesis especifica sugerida ha sido; Existe relacion de Eficacia laboral con la
dimensidén expectativa. Para probar dicha hipotesis se utilizd el estadistico no
paramétrico Rho de Spearman; Considerando que la distribucion de la muestra es
no paramétrica como se demuestra en la tabla N°11, consiguiendo como
resultado el nivel de correlacion de 0.535 y sig. 0,000. En suma, y considerando
dicho resultado se confirma la hipétesis 3 planteada, siendo uno de los hallazgos
también pertinentes de la investigacion donde la variable Eficacia laboral tiene

relacion con la dimensién expectativa de los usuarios del restaurant La Loretana.
5.3.5. Hipotesis especifica 4

La hipétesis especifica estimada ha sido; Existe relacién de Eficacia laboral con la
dimensién estado de &nimo. Para probar dicha hipétesis se utilizd el estadistico
no paramétrico Rho de Spearman; observando que la distribucién de la muestra
es no paramétrica como se demuestra en la tabla N°11, lograndose como
resultado el nivel de correlacion de 0.429 y sig. 0,002. En definitiva, y
considerando dicho resultado se confirma la hipétesis 4 planteada, siendo uno de
los hallazgos también pertinentes de la investigacion donde la variable Eficacia
laboral tiene relacion con la dimension estado de animo de los usuarios del

restaurant La Loretana.
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5.4. Resultados descriptivos
5.4.1. Variable 1: Eficacia Laboral

La informacién mostrada en la tabla de frecuencia con relacion a que si se
observa buen desarrollo de actividades para el cumplimento de objetivos por parte
de los colaboradores del restaurant La Loretana, referente a la variable Eficacia
laboral agrupada que comprende las dimensiones: Entorno laboral,
Competitividad, Estrategia organizacional, y Sostenibilidad; El 58,0% estan de
acuerdo; 30,0% totalmente de acuerdo; 8,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo;
2,0% en desacuerdo y por ultimo 2,0% totalmente en desacuerdo. Considerando
dichos resultados se identifica un importante porcentaje 8,0% de usuarios que no
estan de acuerdo ni en desacuerdo con el desarrollo de actividades de los
trabajadores para el cumplimiento de objetivos, el mismo que corresponde a la
dimension entorno laboral que incluye los indicadores; Relaciones
interpersonales, cultura laboral, comunicacion efectiva. Tales resultados

expuestos requieren propuestas de solucion a dichos aspectos negativos.
5.4.2. Variable 2: Satisfaccion

Los datos mencionados en la tabla de frecuencia en concordancia a que si
se brinda un buen servicio en el restaurant La Loretana, alusivo a la variable
Satisfaccion agrupada que incluye las dimensiones: Calidad, Experiencia,
Expectativa y Estado de animo; El 82,0% esta de acuerdo; 12,0% ni de acuerdo ni
en desacuerdo; el 6,0% totalmente en desacuerdo. Considerando dichos
resultados se identifica un importante porcentaje 12,0% de clientes que no estan
de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio que se brinda en el negocio, el
mismo que corresponde a la dimensién estado de animo que engloba los
indicadores; Agradecido, comodo, encantado. La informacién brindada requiere

propuestas de solucion a dichos asuntos adversos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. De acuerdo a los hallazgos de mayor pertinencia encontrados como son:
porcentaje representativo que han sido considerados por los usuarios en que si se
cumple con las actividades para el cumplimento de objetivos por parte de los
colaboradores del restaurant La Loretana; coeficiente de correlacion 0.630,
significancia 0.000; Teoria del campo de Lewin (2012); Teoria conceptual de
Fernandez (2014); Kotler (2014) en las que estan comprendidas ambas variables
de investigacion, y articulos cientificos de Carrasco (2016); Cardenas & Julca
(2014), los mismos que tienen coherencia con los resultados del estudio. En
consecuencia, se ha comprobado que la hipétesis planteada es verdadera. Por lo
tanto, de acuerdo al objetivo general propuesto se ha determinado que existe

relacion significativa entre las variables; Eficacia laboral y satisfaccion.

6.2. De acuerdo a los descubrimientos relevantes encontrados como son:
porcentaje significativo que han sido consignado por los usuarios referente a que
si se cumplen con los estandares de calidad en el servicio brindado por el
restaurant La Loretana; coeficiente de correlacion 0.422, significancia 0.002;
Teoria del campo de Lewin (2012); Teoria conceptual de Ramirez (2015); en las
gue estan contenida la variable: Eficacia laboral y la dimension calidad. Ademas,
articulos cientificos de Salas (2015); Cristobal & Parra (2015), los mismos que
tienen coherencia con los resultados del estudio. Se ha comprobado que la
hip6tesis especifica 1 planteada es verdadera. Por ende, de acuerdo al objetivo
especifico 1 enunciada se ha precisado que existe relacion significativa entre la

variable; Eficacia laboral y la dimension calidad.

6.3. De acuerdo a los aciertos notables encontrados como son: porcentaje
significativo que han sido considerado por los usuarios referente a la experiencia
del servicio adquirido en el restaurant La Loretana; coeficiente de correlacion
0.428, significancia 0.002; Teoria del campo de Lewin (2012); Teoria conceptual
de Atalaya (2016); en las que estan comprendidas la variable: Eficacia laboral y la
dimension experiencia. Asimismo, articulos cientificos de Mamani, Obando &
Uribe (2014); Calcina (2014); Rionda & Mares (2014), los mismos que tienen
concordancia con los resultados del estudio. Se ha comprobado que la hipétesis

especifica 2 propuesta es verdadera. Por consiguiente, de acuerdo al objetivo
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especifico 2 establecido se determiné que existe relacidon significativa entre la
variable; Eficacia laboral y la dimension experiencia.

6.4. De acuerdo a los productos destacados encontrados como son: porcentaje
significativo que han sido considerado por los usuarios referente a que si existe
diferenciacion del servicio en la Loretana con el de la competencia; coeficiente de
correlacion de 0.535, significancia 0,000; articulos cientificos de Chiang & San
Martin (2015); Rojas & Fuente (2016); Mamani, Obando & Uribe (2014). También,
con los trabajos previos internacionales de Julon (2018) y Escudero (2016), los
mismos que tienen vinculo con los resultados del estudio. Se ha comprobado que
la hipotesis especifica 3 expuesta es verdadera. Puesto que, de acuerdo al
objetivo especifico 3 manifestado se delimité que existe relacidn significativa entre

la variable; Eficacia laboral y la dimension expectativa.

6.5. De acuerdo a las exploraciones significativos encontrados como son:
porcentaje significativo que han sido considerado por los usuarios referente a las
emociones percibidas post - compra del servicio en el restaurant; coeficiente de
correlacion 0.429, significancia de 0,002; trabajos previos nacionales de Burgos
(2017); Palmadera (2017) y Coronel (2016), lo mencionado se relaciona con los
resultados del estudio. En consecuencia, se ha comprobado que la hipétesis
especifica 4 sugerida es verdadera. Entonces, de acuerdo al objetivo especifico 4
presentada se identifico que existe relaciéon significativa entre la variable; Eficacia

laboral y la dimensién estado de animo.
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VIl.  RECOMENDACIONES

7.1. Para el logro de metas establecidas de la empresa, la gerencia tiene que
elaborar un programa de capacitacion para los trabajadores que asegure calidad
de atencién a los clientes, también, deberd supervisar y controlar que los
colaboradores mantengan: buena relacion con el entorno, y sobre todo con los
comensales, desarrollen trabajos en equipo, presenten iniciativas, realicen

atencion oportuna, apropiada y tengan una vestimenta adecuada.

7.2. Para brindar un servicio de calidad la gerencia debe proyectar un plan de
accion que incluya: mejora permanente del servicio de alimentacion, optimizar
recursos, uso preciso de las herramientas tecnoldgicas, comunicacion efectiva
con los colaboradores y clientes, ademas, evaluacion del correcto desempefio con
el objetivo de cumplir con las medidas preventivas de salubridad y bioseguridad

dispuestas por el gobierno.

7.3. Para obtener una experiencia agradable de los clientes, la gerencia debe
capacitar a los mozos con la finalidad de que estén preparados para solucionar
inconvenientes que se presente con los usuarios, asimismo, tener buena empatia
con el cliente, generar confianza y brindar un servicio garantizado. Lo mencionado

permitira fidelizar a los comensales reales y atraer a los usuarios potenciales.

7.4. Para generar alta expectativa en los consumidores, la gerencia debe
desarrollar una politica de mejora continua e innovacién en los diversos platos
tipicos de la selva que ofrece la empresa, a su vez, tiene que disefiar estrategias
de venta; considerar el precio de cada producto, incrementar la publicidad en las
diferentes plataformas digitales. Lo sefialado facultard brindar una propuesta de

valor agregado, por lo consiguiente, mayor atencion y captaciéon de comensales.

7.5. Para alcanzar la satisfaccion plena de los clientes, la gerencia debe estimar
que el personal de servicio esté debidamente capacitado para conservar una
relacion cordial y atractiva con el usuario, en suma, mantener en condiciones
Optimas; el ambiente, la infraestructura, mobiliario, equipamiento y menajes, con

el propésito de brindar comodidad, por tanto, deleitar al consumidor final.
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Anexo N°3: Matriz de operacionalizacion de las variables
Titulo de la tesis: Eficacia laboral y satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020.
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V2 SATISFACCION

Segun Kotler (2010)
La satisfaccion de
los clientes puede
conllevar al éxito a
la empresa; a su
vez que se
identifiquen,
fidelicen con la
industria, con la
finalidad de ser
competitivos, por lo
consiguiente,
buscando
incorporar mas
usuarios a la
organizacion. Es
importante
reconocer que si un
cliente supera sus
expectativas que se
ha planteado
regresara a seguir
consumiendo, caso
contrario
probablemente no
quede satisfecho y
no volvera mas,
pudiendo llevarse
clientes consigo.

La variable de
investigacion se
medira
identificando las
dimensiones y de
ellos los
indicadores que
permitiran disefiar
un instrumento
como es el
cuestionario para
la obtencion de
informacion, por
lo tanto, el
procesamiento de
datos para la
evaluacién de
resultados.

Eficiencia
Calidad Innovacién
Productividad
Percepcién
Experiencia Confianza
Garantia
Atributo
Expectativa Oportunidad
Precio
Agradecido
Estado de Cémodo
animo
Encantado
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Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo N°4: Instrumento de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS USUARIOS DEL RESTAURANT
LA LORETANA, LOS OLIVOS 2020.

Estimado usuario (a): El presente instrumento es de caracter andnimo; tiene como
objetivo elaborar una tesis titulada, Eficacia laboral y satisfaccion de los
usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020. Por ello se le solicita
responda a todos los siguientes enunciados con veracidad.

INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una serie de enunciados a las
cuales usted deberd responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que

considere pertinente.

N° 5 4 3 2 1
Totalm De Ni de En Total
ente acuerd | acuerd | desa | ment
Preguntas .
de o] onien | cuerd | een
acuerd desac 0 des
o] uerdo acue
rdo
VARIABLE 1: EFICACIA LABORAL
DIMENSION: Entorno laboral
1 En el restaurant La Loretana aprecia usted que los
trabajadores tienen comunicacion fluida para realizar
su trabajo.
2 En el restaurant La Loretana existe un ambiente
propicio para trabajar con satisfaccion.
3 En el restaurant La Loretana la buena coordinacion
entre los trabajadores permite la atencién oportuna a
los clientes.
DIMENSION: Competitividad
4 En el restaurant La Loretana informan sobre la lista de
platos disponibles, asi como el tiempo de atencion.
5
En el restaurant La Loretana se observa que el
administrador coordina con el personal para la
atencién idénea a los clientes.
6 En el restaurant La Loretana el personal consulta con

el cliente sobre sus preferencias del lugar y tiempo de
atencion.




DIMENSION: Estrategia organizacional

En el restaurant La Loretana se observa que los
colaboradores estan predispuestos a cumplir sus
labores correctamente.

El restaurant La Loretana se diferencia por la calidad y
costo de sus platos con los de la competencia.

El restaurant La Loretana mantiene muy buenas
relaciones con las autoridades y vecinos del distrito.

DIMENSION: Sostenibilidad

10

En el restaurant La Loretana el administrador, el
personal, y los cocineros coordinan la buena atencién
a los clientes.

11

En el restaurant La Loretana el personal tiene ideas y
sugiere acciones que permitan mejorar el servicio del
cliente.

12

En el restaurant La Loretana el personal
administrativo, de servicio y cocina logran cumplir las
metas establecidas en cada uno de los periodos de
atencion al cliente.

VARIABLE 2: SATISFACCION
DIMENSION: Calidad

13

En el restaurant La Loretana los cocineros producen
los platos a gusto de los clientes.

14

En el restaurant La Loretana se observa una mejora
continua del ambiente, de los productos y del servicio.

15

En el restaurant La Loretana los colaboradores
atienden buenos productos sin desperdiciar insumos y
en el menor tiempo posible.

DIMENSION: Experiencia

16

El restaurant La Loretana cumple con sus preferencias
del producto y la atencién oportuna.

17

Confia usted en la calidad de los platos y servicios que
ofrece el restaurant La Loretana.

18

El restaurant La Loretana brinda las garantias de
limpieza y seguridad durante la atencién.

DIMENSION: Expectativa




19 En el restaurant La Loretana los productos y servicios
son mejores que el de la competencia.

20 En el restaurant La Loretana el servicio es atendido en
el tiempo esperado.

21 En el restaurant La Loretana los precios son
accesibles y competitivos de acuerdo al mercado.
DIMENSION: Estado de animo

22 El servicio ofrecido por el restaurant La Loretana ha
sido agradable.

23 Durante su presencia en el restaurant La Loretana se
ha sentido cdmodo y bien atendido.

24 En el restaurant La Loretana usted ha superado sus

expectativas de atencion de alimentos y servicios.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo N°5: Validez del instrumento por el método de juicio de expertos.

N° DOCENTE GRADO RESULTADO
DAVILA ARENAZA,

EXPERTO 1 ) DOCTOR APLICABLE
VICTOR DEMETRIO
QUISPE QUINONEZ,

EXPERTO 2 DOCTOR APLICABLE
HEDER MARINO
BARCA

EXPERTO 3 BARRIENTOS, MAGISTER APLICABLE

JESUS ENRIQUE

Fuente: Elaboracion Propia.



Experto 1: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio.

Titulo de la investigacion: Eficacia laboral y Satisfaccién de los usuarios del restaurant La Loretana Los Olivos, 2020.
Apellidos y nombres del investigador: Human Munaya, Cristian Omar
Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio DNI: .£2.8.5.6. 5692
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES fTEM /PREGUNTA Si NO OBSERVA
ESCALA | CuM CUMP | CIONES/
PLE LE SUGEREN
CIAS
Entorno laboral Relaciones En el restaurant La Loretana aprecia usted que los trabajadores tienen comunicacién fluida para [Ordinal
interpersonales |realizar su trabajo.
Cultura laboral En el restaurant La Loretana existe un ambiente propicio para trabajar con satisfaccién.
Comunicacién En el restaurant La Loretana la buena coordinacién entre los trabajadores permite la atencién
efectiva oportuna a los clientes.
Competitividad Orientacion al En el restaurant La Loretana informan sobre la lista de platos disponibles, asi como el tiempo de
cliente atencion.
Liderazgo
democréatico En el restaurant La Loretana se observa que el administrador coordina con el personal para la atencién
idénea a los clientes.
Variable 1: Negociacién con  |En el restaurant La Loretana el personal consulta con el cliente sobre sus preferencias del lugar y
Eficacia clientes tiempo de atencién.
Laboral Estrategia En el restaurant La Loretana se observa que los colaboradores estdn predispuestos a cumplir sus
organizacional Compromiso labores correctamente.
Diferenciacién El restaurant La Loretana se diferencia por la calidad y costo de sus platos con los de la competencia.
Responsabilidad  [El restaurant La Loretana mantiene muy buenas relaciones con las autoridades y vecinos del distrito.
social
Sostenibilidad Trabajo en En el restaurant La Loretana el administrador, el personal, y los cocineros coordinan la buena atencién
equipo a los clientes.
8 En el restaurant La Loretana el personal tiene ideas y sugiere acciones que permitan mejorar el servicio
Iniciativa
del cliente.
Orientacién a En el restaurant La Loretana el personal administrativo, de servicio y cocina logran cumplir las metas
resultados éstablﬁdas en cada uno de los periodos de atencién al cliente.
FIRMA DEL EXPERTO: FECHA: .4.DE.AJs.M...o...... 2019
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Titulo de la investigacion: Eficacia laboral y Satisfaccién de los usuarios del restaurant La Loretana Los Olivos, 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Human Munaya, Cristian Omar

Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio DNI: ..L.. 25,5 [.£S7

|

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES fTEM /PREGUNTA Sl NO OBSERVAC
ESCALA CUMP | CumP IONES /
LE LE SUGERENC
1AS
Calidad Eficiencia En el restaurant La Loretana los cocineros producen los platos a gusto de los clientes. Ordinal
En el restaurant La Loretana se observa una mejora continua del ambiente, de los productos y del
Innovacién B
En el restaurant La Loretana los colaboradores atienden buenos productos sin desperdiciar insumos y
Productividad
en el menor tiempo posible.
Experiencia El restaurant La Loretana cumple con sus preferencias del producto y la atencién oportuna.
Percepcién
Confianza Confia usted en la calidad de los platos y servicios que ofrece el restaurant La Loretana.
Variable 2: Garantia El restaurant La Loretana brinda las garantias de limpieza y seguridad durante la atencién.
Satisfaccién Expectativa e En el restaurant La Loretana los productos y servicios son mejores que el de la competencia.
Oportunidad En el restaurant La Loretana el servicio es atendido en el tiempo esperado.
Precio En el restaurant La Loretana los precios son accesibles y competitivos de acuerdo al mercado.
Agradecido El servicio ofrecido por el restaurant La Loretana ha sido agradable.
Cémodo |Durante su presencia en el restaurant La Loretana se ha sentido cémodo y bien atendido.
Estado de animo
Encantado En el restaurant La Loretana usted ha superado sus expectativas de atencién de alimentos y servicios.
FIRMA DEL EXPERTO: / FECHA: .4..DE...AL%34. R X.5£2019
& W
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Experto 2: Dr. Quispe Quifionez Heder Marino.

Titulo de la investigacién: Eficacia laboral y Satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana Los Olivos, 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Human Munaya, Cristian Omar

ﬁz&‘/@’p‘"’

Apellidos y nombres del experto: Dr. Quispe Quifionez, Heder Marino DNI: ..£2.2...293.5%<,
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES [TEM /PREGUNTA Sl NO OBSERVA
ESCALA | CUM CUMP | CIONES/
PLE LE SUGEREN
CIAS
Entorno laboral Relaciones En el restaurant La Loretana aprecia usted que los trabajadores tienen comunicacién fluida para |Ordinal
interpersonales |realizar su trabajo.
Cultura laboral En el restaurant La Loretana existe un ambiente propicio para trabajar con satisfaccion.
Comunicacién En el restaurant La Loretana la buena coordinacién entre los trabajadores permite la atencién
efectiva oportuna a los clientes.
Competitividad Orientacién al En el restaurant La Loretana informan sobre la lista de platos disponibles, asi como el tiempo de
cliente atencion.
Liderazgo
democrético En el restaurant La Loretana se observa que el administrador coordina con el personal para la atencién
idonea a los clientes.
Variable 1: Negociacion con |En el restaurant La Loretana el personal consuita con el cliente sobre sus preferencias del lugar y
Eficacia clientes tiempo de atencion.
Laboral Estrategia En el restaurant La Loretana se observa que los colaboradores estédn predispuestos a cumplir sus
organizacional Compromiso labores correctamente.
Diferenciacién El restaurant La Loretana se diferencia por la calidad y costo de sus platos con los de la competencia.
Responsabilidad |El restaurant La Loretana mantiene muy buenas relaciones con las autoridades y vecinos del distrito.
social
Sostenibilidad Trabajo en En el restaurant La Loretana el administrador, el personal, y los cocineros coordinan la buena atencién
equipo a los clientes.
Iniciativa En el restaurant La Loretana el personal tiene ideas y sugiere acciones que permitan mejorar el servicio
del cliente.
Orientacién a En el restaurant La Loretana el personal administrativo, de servicio y cocina logran cumplir las metas
resultados ablecidas en cada uno de los periodos de atencidn al cliente.
FIRMA DEL EXPERTO: FECHA: QGDE..[X22. Z€102€ 2019
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Titulo de la investigacion: Eficacia laboral y Satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana Los Olivos, 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Human Munaya, Cristian Omar

Apellidos y nombres del experto: Dr. Quispe Quifionez, Heder Marino OFT(I0F0%

/ g

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES [TEM /PREGUNTA Sl NO OBSERVAC
ESCALA CUMP | cumpP IONES /
LE LE SUGERENC
IAS
Calidad Eficiencia En el restaurant La Loretana los cocineros producen los platos a gusto de los clientes. Ordinal
; En el restaurant La Loretana se observa una mejora continua del ambiente, de los productos y del
Innovacién
servicio.
En el restaurant La Loretana los colaboradores atienden buenos productos sin desperdiciar insumos y
Productividad
en el menor tiempo posible.
Experiencia El restaurant La Loretana cumple con sus preferencias del producto y la atencién oportuna.
Percepcion
Confianza Confia usted en la calidad de los platos y servicios que ofrece el restaurant La Loretana.
Variable 2: Garantia El restaurant La Loretana brinda las garantias de limpieza y seguridad durante la atencién.
Y S i T t La Loretana los rvicios son mejores que el de | tencia.
Satisfaccién Expectativa . En el restauran retana los productos y servicios j que el de la competencia
Oportunidad En el restaurant La Loretana el servicio es atendido en el tiempo esperado.
Pracio En el restaurant La Loretana los precios son accesibles y competitivos de acuerdo al mercado.
Agradecido El servicio ofrecido por el restaurant La Loretana ha sido agradable.
Cémodo Durante su presencia en el restaurant La Loretana se ha sentido comodo y bien atendido.
Estado de dnimo
Encanta?P) En el restaurant La Loretana usted ha superado sus expectativas de atencién de alimentos y servicios.
FIRMA DEL EXPERTO: FECHA: ©@.DE.A05 261155 2019




Experto 3: MBA. Barca Barrientos Jesus Enrique.

Titulo de la investigacion: Eficacia laboral y Satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana Los Olivos, 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Human Munaya, Cristian Omar

Apellidos y nombres del experto: MBA Barca Barrientos, Jesus Enrique DNI: LTET 16 732

organizacional

Compromiso

labores correctamente.

Diferenciacién

El restaurant La Loretana se diferencia por la calidad y costo de sus platos con los de la competencia.

Responsabilidad
social

El restaurant La Loretana mantiene muy buenas relaciones con las autoridades y vecinos del distrito.

Sostenibilidad Trabajo en En el restaurant La Loretana el administrador, el personal, y los cocineros coordinan la buena atencién
equipo a los clientes.
Iniciativa En el restaurant La Loretana el personal tiene ideas y sugiere acciones que permitan mejorar el servicio
del cliente.
gmn%reﬁaurant La Loretana el personal administrativo, de servicio y cocina logran cumplir las metas
A‘- resultados lecidas en cada uno de los periodos de atencién al cliente.

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA SI NO OBSERVA
ESCALA | cum CUMP | CIONES/
PLE LE SUGEREN
CIAS
Entorno laboral Relaciones En el restaurant La Loretana aprecia usted que los trabajadores tienen comunicacién fluida para |Ordinal
interpersonales |realizar su trabajo.
Cultura laboral En el restaurant La Loretana existe un ambiente propicio para trabajar con satisfaccién.
Comunicacién En el restaurant La Loretana la buena coordinacién entre los trabajadores permite la atencién
efectiva oportuna a los clientes.
Competitividad Orientacién al En el restaurant La Loretana informan sobre la lista de platos disponibles, asi como el tiempo de
cliente atencién.
Liderazgo
democratico En el restaurant La Loretana se observa que el administrador coordina con el personal para la atencién
idénea a los clientes.
Variable 1: Negociacién con |En el restaurant La Loretana el personal consulta con el cliente sobre sus preferencias del lugar y
Eficacia clientes tiempo de atencién.
Laboral Estrategia En el restaurant La Loretana se observa que los colaboradores estan predispuestos a cumplir sus

FIRMA DEL EXPE : é g ¢ )

FECHA: OEDE.N2YZENEeE 2019




Titulo de la investigacion: Eficacia laboral y Satisfaccion de los usuarios del restaurant La Loretana Los Olivos, 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Human Munaya, Cristian Omar

Apellidos y nombres del experto: MBA Barca Barrientos, Jesus Enrique DNI: W IbA16.4.%5..

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES [TEM /PREGUNTA Sl NO OBSERVAC
ESCALA CUMP | CumpP IONES /
LE LE SUGERENC
|1AS
Calidad Eficiencia En el restaurant La Loretana los cocineros producen los platos a gusto de los clientes. Ordinal
W En el restaurant La Loretana se observa una mejora continua del ambiente, de los productos y del
servicio.
25 En el restaurant La Loretana los colaboradores atienden buenos productos sin desperdiciar insumos y
Productividad
en el menor tiempo posible.
Experiencia El restaurant La Loretana cumple con sus preferencias del producto y la atencién oportuna.
Percepcién
Confianza Confia usted en la calidad de los platos y servicios que ofrece el restaurant La Loretana.
Variable 2: Garantfa El restaurant La Loretana brinda las garantias de limpieza y seguridad durante la atencién.
3 Expectativa En el restaurant La Loretana los productos y servicios son mejores que el de la competencia.
Satisfaccion Atributo
Oportunidad En el restaurant La Loretana el servicio es atendido en el tiempo esperado.
Precio En el restaurant La Loretana los precios son accesibles y competitivos de acuerdo al mercado.
Agradecido El servicio ofrecido por el restaurant La Loretana ha sido agradable.
Cémodo Durante su presencia en el restaurant La Loretana se ha sentido comodo y bien atendido.
Estado de animo
Encantado En el restaurant La Loretana usted ha superado sus expectativas de atencién de alimentos y servicios.
| ——
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Anexo N°6: Confiabilidad del instrumento “cuestionario para encuestar a los
usuarios del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020”.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 0

Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS version 24.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 966 24

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS version 24.

Escala de coeficiente Alfa de Cronbach

Rango Magnitud
a0.20 Muy baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy Alta

Fuente: Tomado de Metodologia de la investigacion, tercera edicion, por
Hernandez, S, 2014, Colombia: Pearson educacion.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos del estadistico Alfa de Cronbach del
programa estadistico SPSS dio como resultado una confiabilidad de 0,966 el
mismo que es apreciado de acuerdo a la escala de coeficiente Alfa de Cronbach

como confiabilidad muy alta.



Anexo N°7: Autorizacion del contexto de estudio.

” Ao de la Universalizacion de la Salud”

Lima, 01 de Febrero del 2020

Solicitud de Autorizacion

Yo CRISTIAN OMAR HUMAN MUNAYA, estudiante del X ciclo del Semestre
Academico 2020 |, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de
Administracion identificado Con N° de carnet de estudiante de la Universidad
César Vallejo: 6700251963, me es grato dirigirme a usted para solicitarle el
permiso correspondiente para poder acceder a realizar una encuesta a los
objetos de estudio de la investigacién, los mismos que se tomaran como muestra
siendo 50 usuarios que acuden al restaurant Amazonico “La Loretana’ el dia
sabado del presente mes, que se ubica en la Av. Préceres 5050, Ovalo Huandoy
- Los Olivos. El Gerente General es la Sra. MIRIAM JANET GAVIRIA ALVAN, el
negocio con N° de RUC: 10464086213, por lo consiguiente en mi condicion de
investigador y colaborador de la empresa agradezco su gentileza que a su vez
la presente investigacion titulada: Eficacia laboral y satisfaccion de los usuarios
del restaurant La Loretana, Los Olivos 2020, sera beneficioso y de aporte para
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el desarrollo de la organizacion.




