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Resumen
La investigacion cuyo objetivo general consistié en determinar la relacién que existe
entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos
tras la reactivacion econdémica en el marco covidl9, Piura. Presentdé un enfoque
cuantitativo de tipo correlacional con un disefio no experimental, transversal. De
poblacién infinita, seleccionandose una muestra de 384 clientes. La técnica fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario, los datos fueron analizados mediante el
software estadistico SPSS. Con los resultados obtenidos se comprobd que existe
relacion segun Rho de Spearman=0,817 entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivaciébn econémica en el marco
covid19, Piura, con un valor de significancia = 0.000 menor a 0.05 por lo que se
aceptd la hipotesis (existe relacion significativa entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica
en el marco covidl9, Piura). Asi mismo, se demostré la relacion positiva muy alta
entre fiabilidad y satisfaccion=0,769 y entre capacidad de respuesta y
satisfaccion=0,760. También, se identific6 una relacion positiva moderada entre
seguridad y satisfaccion=0,676, entre empatia y satisfaccion=0,652 y finalmente

entre elementos tangibles y satisfaccion=0,599.
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Abstract

The research whose general objective was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction in tourist restaurants after the economic
reactivation in the COVID19 framework, Piura. It presented a correlational
guantitative approach with a non-experimental, cross-sectional design. With an
infinite population, a sample of 384 clients was selected. The technique was the
survey and the instrument a questionnaire, the data were analyzed using the SPSS
statistical software. With the results obtained, it was found that there is a relationship
according to Spearman's Rho = 0.817 between service quality and customer
satisfaction in tourist restaurants after the economic reactivation in the covid19
framework, Piura, with a significance value = 0.000 less than 0.05, therefore that
the hypothesis was accepted (there is a significant relationship between service
quality and customer satisfaction in tourist restaurants after the economic
reactivation in the COVID19 framework, Piura). Likewise, a very high positive
relationship was demonstrated between reliability and satisfaction = 0.769 and
between responsiveness and satisfaction = 0.760. Also, a moderate positive
relationship was identified between security and satisfaction = 0.676, between
empathy and satisfaction = 0.652 and finally between tangible elements and
satisfaction = 0.599.

Keywords: Quality, Satisfaction, Customer, Service, Security.
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|. INTRODUCCION

Durante mucho tiempo el desarrollo de las actividades con relacién a la prestacion
de servicios en restauracion estuvieron funcionado de manera activa bajo un
riguroso proceso de supervision dirigidas por entidades competentes tales como la
Direccion de Comercio Exterior y Turismo, para un manejo eficaz en el servicio
ofrecido al cliente, cumpliéndose rigurosamente el manual de buenas practicas. Sin
embargo, a nivel global se desarrollé una terrible pandemia denominada Covid19
gue continda azotando a todo el mundo por ello, con el afan de no contraer la
enfermedad se adoptaron nuevas técnicas para resguardar la salud, que di6 origen
a un cambio radical para todos en cuanto a estilos de vida; por otro lado, las

empresas plantearon nuevas estrategias para ofrecer un producto o servicio.

En el &mbito internacional Vasquez (2021) sefialé que en México se reanudaron las
actividades en los restaurantes mediante el programa reactiva sin arriesgar, que
consistié en fijar mesas en espacios al aire libre tales como terrazas, parques
cercanos e inclusive estacionamientos, a manera de contribuir con el
distanciamiento social, mientras tanto la cadena de restaurantes frutos prohibidos,
reincorporaron sus actividades adecuandose a las nuevas pautas, asi mismo
viéndose afectados en cuanto al costo de las rentas por alquiler de locales frente

a la poca frecuencia de comensales.

Por lo consiguiente, en Colombia tomandose desde un enfoque internacional,
mediante la destacada web de la camara de comercio de Bogota (2020) las noticias
destacaron que en el restaurante Bogotano Prudencia implementaron nuevas
estrategias sanitarias para ofrecer un servicio de manera responsable aplicandose
desinfecciones en todas las superficies del recinto, frecuente lavado y desinfeccién
de las manos ante la realizacion de actividades, como también la postergacion de

labores para el personal con sintomas sin salario interrumpido.

En Ecuador mediante el diario EI Comercio (2020) a través de su portal de noticias
dié a conocer que en el restaurante El Tablon se realizaron fumigaciones en los
diferentes espacios del local como también en la mobiliaria, asi mismo se
implementaron dispensadores con gel antiséptico y alcohol, tomandose estas
medidas para ofrecer un servicio adecuado con el afdn de recuperarse

econOmicamente tras la paralizacion de labores.



En Lima, involucrandose el ambito nacional optaron por nuevas estrategias para
brindar un servicio factible frente a la coyuntura actual; Rosales (2020) expreso que
el Restaurante Granja Azul implement6 el servicio de delivery seguro para ofrecer
sus productos, como también la disposicion de instalaciones de terrazas para el
disfrute de una experiencia comoda y segura, un ambiente al aire libre
disponiéndose mesas con margenes de distancia aplicadas por las normas

establecidas, ademas permitieron el ingreso de comensales entre los 14 a 65 afos.

Asi mismo, en la ciudad imperial del cusco mediante la pagina web del diario
Gestion, Alarcon (2020) reveld que ante la situacidon cadtica que atraveso la region
y pese a la lejana reactivacion de turismo, los emprendedores duefios de
restaurantes, se reinventaron promoviéndose el servicio de delivery, adecuandose

a tiempos de pandemia que di6 origen a un impacto significativo.

Por otra parte, mediante la pagina web de la Municipalidad de Cajamarca
establecieron una campafa de sensibilizacion en diferentes establecimientos con
el deseo de evitar el contagio por la pandemia. Hecho respaldado por instituciones
como policia nacional, fiscalia, defensoria del pueblo, entre otras entidades
competentes, iniciaron este proyecto con una conferencia de prensa, indicaron que
serian sancionados aquellos establecimientos que no cumplirian con las

recomendaciones estipuladas.

Enmarcando el &mbito local y direccionando esta investigacion a nivel del distrito
de Piura, involucrandose el periodo de tiempo de los nueve ultimos meses del afio
2021, se afadio que en el registro de la direccién de comercio exterior y turismo se
encontraron cinco restaurantes categorizados como restaurantes turisticos
portando nombres comerciales tales como, Mazu y D’ jora con categoria de cinco
tenedores, Urius y Restaurante Centro Turistico las dos Jarras categorizados en
tres tenedores y por ultimo Don Parce Restaurant con categoria de dos tenedores.
Sin embargo, no todos se destacaron vigentes puesto que los tres restaurantes
principalmente mencionados no se encontraron en funcionamiento producto de una
mala gestion administrativa u otras razones. Pese a ello, se emplearon para esta
investigacion dos restaurantes tanto el restaurante centro turistico las dos jarras y
don parce restaurant, dado que en el marco covidl9 reanudaron sus actividades

correspondientes a la prestacion de servicio en restauracion, adoptaron el



cumplimiento de protocolos sanitarios para sus comensales, desarrollaron
desinfeccion de las manos con alcohol, toma de temperatura para ingresar al

recinto y aplicaron también el distanciamiento prudente entre las mesas.

La reconocida web del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica muestra a
partir del afio 2007 (afio base), el sector de alojamientos y restaurantes fue
incrementandose anualmente el producto bruto interno (PBI) en la region Piura,
resaltdndose en el afio 2019 un 3.3% de valor porcentual en el subsector de
restaurantes. Mientras que el 2020 este subsector disminuyd a un -89.49% por
motivo de la pandemia. Tomandose estos resultados se manifestd que el sector de
restaurantes cumplen un rol importantisimo en el crecimiento del PBI en Piura; a
raiz de ello naci6 este estudio focalizando a los comensales quienes son los
personajes esenciales que adquieren el servicio, estableciéndose nuevos
parametros para el sector de restauracion a manera de una estabilizacion ante el

declive que se originé tras la pandemia.

Procedente a ello se destacé el problema general de estudio presentandose la
interrogante, ¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacién econémica en el marco
covidl9, Piura?; ante ello, se plantearon los siguientes problemas especificos, (1).
¢, Cudl es la relacién que existe entre la fiabilidad y la satisfaccién del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covidl9, Piura?;
(2). ¢, Cual es la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivaciéon econémica en el marco
covidl9, Piura?; (3). ¢Cual es la relacibn que existe entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica
en el marco covidl9, Piura?; (4). ¢ Cual es la relacion que existe entre la empatia y
la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion
econdmica en el marco covid19, Piura?; (5). ¢Cual es la relacion que existe entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos

tras la reactivaciéon econémica en el marco covidl19, Piura?

Procedente a ello, esta investigacion resulté conveniente debido a que hoy en dia,

pese a la coyuntura vivida muchas de las empresas prestadoras de servicio en



restauracion deben aportar para garantizar una mejor calidad para ofrecer el

servicio.

A raiz de ello, se desarroll6 esta investigacion para que los empresarios del rubro
se orienten por contribuir a un servicio favorable que resguarde la salud de sus

comensales frente a los tiempos de pandemia.

Este estudio se resaltd como un impacto significativo, debido que los principales
beneficiarios serian los duefios de los restaurantes, siendo un material efectivo para
tomar nuevas técnicas contribuyendo a la calidad del servicio para de esta manera
satisfacer a los clientes; por otro lado, los comensales actuarian como beneficiarios,
ya que reciben un mejor servicio dependiendo de ello el incremento de ventas

originando mayor rentabilidad para la empresa.

Practicamente la investigacion aporté un estudio de mercado permitiendo
determinar la calidad de servicio otorgado frente la coyuntura actual, adquiriendo
informacion acerca de la evolucion que interfieren en la prestacion de servicio y

nuevas técnicas para adecuar un modelo factible de satisfacer al cliente.

Es bastante comln que existan investigaciones que involucren a la calidad de
servicio basandose en teorias concretas, pero es muy precaria encontrar
evidencias que intercedan a esta investigacion, sin embargo, se anhela que los
resultados sean de apoyo a futuros investigadores para estudiar y conocer la

calidad de servicio en tiempos de emergencia sanitaria.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, se destacd por un enfoque cuantitativo
considerandose en que el conocimiento es objetivo, generandose a partir de un
proceso deductivo, que mediante analisis estadistico se confirman las hip6tesis
planteadas, segun Hernandez (2014). Adquiriendo validez para posteriores

investigaciones.

De esta manera, se procedio a plantear el objetivo global de la investigacion, (O.G).
Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacibn econdémica en el marco
covidl9, Piura. Dentro de los objetivos especificos se presentaron, (1). Determinar
la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de los

restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covidl19, Piura;



(2). Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica
en el marco covid19, Piura; (3) determinar la relacion que existe entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion
econdmica en el marco covidl19, Piura; (4). Determinar la relacidon que existe entre
la empatia y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la
reactivacion econdmica en el marco covidl9, Piura; (5). Determinar la relacion que
existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de los restaurantes

turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covid19, Piura.

Finalmente, esta investigacion present6 la hipétesis general, (H.G). La relacion que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes
turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covidl9, Piura es significativa.
En cuanto a las hipétesis especificas. (1). La relacion que existe entre la fiabilidad
y satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion
econOdmica en el marco covidl9, Piura es significativa. (2). La relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de los restaurantes
turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covidl9, Piura es significativa.
(3). La relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covid19, Piura es
significativa. (4). La relacidon que existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente
de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covidl19,
Piura es significativa. (5). La relacion que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica

en el marco covid19, Piura es significativa. (Ver anexo 1)



Il. MARCO TEORICO
Con el deseo de proporcionar una mejor comprension del tema de investigacion se
detallaron antecedentes de estudio de acuerdo a las variables presentadas para

este trabajo de investigacion.

Morroy y Urcadiz (2018) en su tesis titulada “Calidad en el servicio y su incidencia
en la satisfaccién del comensal en restaurantes de La Paz, México”. Presento el
objetivo para que se determine la percepcién promedio de la calidad del servicio e
incidencias en las medidas de satisfaccion del cliente, desarrollandose una
investigacion correlacional, presentando una poblacion 54 locales registrados en la
Camara Nacional de Restaurantes, valorando 5 dimensiones importantes tales
como: instalaciones, acceso, recurso humano, ambiente y comida, dentro de la
obtencion de resultados indican que no habian diferencias enmarcadas menos el
factor de ambiente y comida, hallazgo que induce a realizar un analisis estratégico
en los servicios para los empresarios. Ante ello, el estudio ultimé que la calidad del
servicio es evaluada al maximo, debido a percepciones relacionadas a la calidad

en el andlisis inferencial generada por los comensales.

Para Lopez (2018) en cuanto a su tesis titulada “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”.
Cuyo principal objetivo consistié en determinar la relacion de la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
Present6 una metodologia cuantitativa realizando un enfoque mixto, y la
herramienta el modelo Sevqual, aplicandose encuestas dirigidas a los comensales
del restaurante para la obtencion de datos arrojando resultados de una
insatisfaccion en cuanto a las dimensiones de eficacia ante problemas y la empatia.
Por otro lado, existi6 una correlacion ventajosa entre la calidad y satisfaccion.
AplicAndose entrevistas, obteniendo mejores resultados ante las variables,
evidenciando la ausencia de capacitacion y motivacién al recurso humano por parte
de la empresa hacia los trabajadores. Una vez identificado este problema, se
concluy6é plantedndose programas de capacitacion hacia el recurso humano

generando una ventaja para la empresa.

Almohaimmeed (2017) tal como presenté su estudio “Calidad del servicio y

satisfaccion del cliente”. Aportd como objetivo de estudio explorar las repercusiones



de la calidad de los restaurantes en satisfaccion del cliente, para analizar la variable
se realiz6 mediante 11 dimensiones en relaciéon a aquello no prohibido por la ley
islamica (Halal), alimentos, normas de higiene, carta, calidad atmosférica,
seguridad, esmero, expresion, ambiente, infraestructura y precio. Siendo una
investigacion correlacional empleando como instrumento de estudio un cuestionario
de 33 items. Mostrando resultados que la dimensién en cuanto a calidad de servicio
en restaurantes donde se aplicé el estudio posee una contribucion significativa y
asertiva en la satisfaccion de las personas, recalcando que Halal es escasamente
influyente debido a que en ningun restaurante se ofrecen comida prohibida,
considerando las demas dimensiones como un factor importante dentro del servicio.
Detallando que para futuras investigaciones esta se debe considerar en un tamafio

de muestra mayor y considerando otras variables de estudio.

A juicio de Vivar y Barragan (2017) en su tesis “Elaboracion de un modelo de
evaluacion para la calidad del servicio en restaurantes en Cuenca”. Presentaron
como objetivo medir la calidad de servicio a los restaurantes del canton de cuenca,
formando parte por la data del Ministerio de Turismo, incluyendo restaurantes de
primera a cuarta categoria sin excepcion de los restaurantes de lujo. Empleando
una investigacion cualitativa, como técnica para recopilar informacion se realizo
entrevistas a gerentes, administradores y funcionarios expertos en el tema,
recopilando variables de calidad, agrupandolos en seis dimensiones validadas y
aplicadas mediante encuestas, finalmente enmarcadas bajo criterios de variables
de calidad, adaptandose a especificidades de restaurantes, resaltando que
SERVQUAL es muy comun, asi mismo resalta que la utilizacion de cuestionarios
dedicados a medir la calidad no es factible.

Segun Silva (2016) en su tesis titulada “Satisfaccion del cliente y calidad de servicio
del restaurante o navegante del Club centro Portugués, Caracas, Venezuela’
mostro el objetivo de evaluar la satisfaccion del cliente con la calidad de servicio
del Restaurante o Navegante del Club Centro Portugués, Caracas, Venezuela, de
disefio mixto - campo - documental y no experimental, para su muestra utilizé a
comensales externos e internos escogidos aleatoriamente, sometidos a diversas
formas para recopilacion de data, iniciando con un estudio de la satisfaccion de los

consumidores internos, obteniendo resultados deficientes en lo operativo como



administrativo. Una vez los resultados evaluaron al cliente externo aplicando el
cuestionario estandarizado SERVQUAL, como resultados arroj6 insatisfaccion en
el servicio, mediante diagramas como Ishikawa y Pareto se identificaron deficiencia
en la calidad del servicio. Ante ello, se priorizé un taller de mejoramiento progresivo

para resaltar la calidad superando la vision del consumidor.

Teniendo en cuenta la investigacion de Torres (2016) “El nivel de satisfaccion del
cliente en el restaurante el Kioskito, Tejupilco, México (2016)”, presento el siguiente
objetivo estudiar el nivel de Satisfaccidén del cliente en el restaurante El Kiosquito,
basandose en sus preferencias, gustos y necesidades. Para la metodologia
aplicada destaco el tipo descriptivo - no experimental sin manipulacién de variables
de estudio, para recopilar data se aplic6 encuestas y el cuestionario como
instrumento constituido por seis apartados incluyendo (bienes o productos, servicio,
asistencia, infraestructura, precios, marketing) cuestionario de opcién multiple para
conocer el nivel de satisfaccion, aplicada a 100 comensales. Se concluyo que para

mantener satisfecho al cliente dependen de una serie de servicios brindados.

Abdul y Zainal (2016) de acuerdo con su investigacion titulada “El efecto del valor
percibido por el cliente en la satisfacciébn del cliente: un estudio de caso de
restaurantes de lujo malayos”. Diagnosticaron la causa de la percepcion en cuanto
a la satisfaccion del comensal en el restaurante ya definido tanto para capacidad
de respuesta, costo monetario y honor. Como muestra se obtuvieron a 170 clientes,
utiizando como herramienta de recoleccion de datos los cuestionarios,
concluyéndose en que la satisfaccion del cliente se adquiere frente al valor
percibido y que el costo monetario fue el esencial indicador en la satisfaccion del

cliente.

En el ambito Nacional Alvarado (2020) en base a su tesis titulada “Satisfaccion del
cliente en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de Jesus Maria, Lima,
20207, resalto el objetivo principal determinar el nivel de satisfaccidon del cliente en
un restaurante tres tenedores en el distrito de Jesus Maria, Lima 2020. Consistid
de tipo cuantitativa y descriptiva, disefio no experimental — transversal. Presentando
357 comensales para la muestra, como instrumento para recopilar datos se uso el

cuestionario. Asi mismo se llegd a concluir que la satisfaccion del cliente presenta



un alto nivel dentro del restaurante, sin embargo se puede reforzar aspectos

empleando estrategias que ayuden a la calidad del servicio al cliente.

Huanes y Aguilar (2019) en su tesis titulada “La calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes de un restaurante de comida rapida en la ciudad de Trujillo - La
Libertad, afio 2019”. Plantearon el objetivo de estudio que consistié en determinar
la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante de
comida rpida. Dentro de la metodologia de estudio correspondié a correlacional,
aplicando como instrumento de estudio el modelo SERVQUAL, determinando la
relacion entre ambas variables, como poblacion se conformé por los clientes del
restaurante, con un tamafio muestral representativo de 356 usuarios. En
repercusion a la primera variable se obtuvo que el establecimiento cumplia con
todas las pautas empleadas en el modelo Servqual, dentro del 57% para las
personas encuestadas indicaron que casi siempre cumplieron con las dimensiones
establecidas, mientras tanto un 38% afirmaron siempre cumplian con las
dimensiones y los que manifestaron que algunas veces se cumplian las
dimensiones corresponde a un 5%. Con respecto a la variable satisfaccion se
concluye que el 91% de comensales estan satisfechos, afirmando que existe una

conexion significativa entre las dos variables.

Vasquez (2017) teniendo en cuenta su tesis titulada “Evaluacion de la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en los restaurantes del distrito de
Tarapoto”, formul6 el objetivo general que consistié en determinar la relacion entre
las dos variables de estudio, caracterizandose como descriptiva-correlacional,
teniendo en cuenta una poblacibn de 12 000 comensales obtenidos de los
diferentes restaurantes categorizados, obteniendo un tamafio muestral de 358
personas, se aplic6 como instrumentos de recoleccion de data el cuestionario de
preguntas, luego de los filtros se concluy6 que la variable uno esta estrictamente

relacionado con la variable dos.

Hernandez (2017) mediante su tesis nombrada “la satisfaccion del cliente y el nivel
de fidelizacion en restaurantes familiares de san miguel, san isidro y Jesus Maria”.
Cuyo objetivo de estudio, planteé identificar la relacion entre la satisfaccién del
cliente y el nivel de fidelizacion del cliente en tres distritos de Lima Metropolitana,

metodologia mixta por constituirse de enfoques cuantitativos y cualitativos, esta



investigacion presenta un disefio descriptivo y correlacional, con una poblacién que
enmarcan 18 restaurantes familiares, como instrumento de evaluacién presentd un
cuestionario definido en 13 items para analizar el enfoque cuantitativo permitiendo
medir la relacion entre satisfaccion y fidelizacidon, en cuanto a la cuantificacion de
la calidad del servicio se utilizé el instrumento como cuestionarios, empleando el
modelo SERVQUAL comprendiendo las dimensiones como componentes
tangibles, empatia y confianza. Como resultado existen dimensiones como estilos
de vida, tipos de personas, entre otros que permiten establecer frecuencias de
consumo. Finalmente esta investigacion concluye que existe relacién en cuanto a

las variables de estudio.

Meneses (2017) en su estudio denominado “Calidad de servicio e influencia en la
satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, 2017”. Figuré
como objetivo de estudio analizar la situacion de los restaurantes Ayacuchanos y
dominio de la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes. AplicAndose un
disefio de estudio no experimental, descriptivo - correlacional, contando con una
poblacion finita de 35 restaurantes, en cuanto a técnicas de obtencion de datos se
presento la encuesta y como instrumento el cuestionario de preguntas relacionadas
a la variable dependiente e independiente. En cuanto a la conclusion, la calidad del
servicio repercute en la satisfaccion del comensal, por ofrecer un servicio agradable

satisfaciendo los requerimientos y expectativas de los usuarios.

Sin embargo, Cruz (2016) en su investigacion “La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente del restaurante la huerta- puno, periodo
2015”. Siendo el objetivo de estudio analizar el nivel de satisfaccion del cliente y
evaluacion de la calidad de servicio, la metodologia empleada es descriptiva —
correlacional, disefio no experimental, cuantitativo, deductivo. Recurriendo al
modelo SERVQUAL, con cuestionario de 22 interrogantes en escala de 5 niveles,
gue resaltan calidad por ello la satisfaccion en los usuarios. Al concluir se obtuvo
gue el restaurante brinda un servicio moderado con relacion a la calidad,
detectandose también que existe resaltantes involucraciones en los empleados, ya
gue en cuanto a las perspectivas del cliente la calidad estad en un rango menor de
la expectativa del cliente, proponiendo mecanismos para la mejora constante en

calidad de servicio en el centro de restauracion.
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Franke (2016) en su tesis “Nivel de calidad de servicio de los restaurantes de la
Campifia de Moche” como objetivo presentd determinar el nivel de la calidad de
servicio de los restaurantes en La Campifia de Moche, dentro de su metodologia
consiste en una investigacion no experimental, descriptiva; en métodos de
recoleccion de data se recurrio a una encuesta aplicada a los administrativos y
colaboradores, planteandose preguntas en relacion a la contratacion del recurso
humano, jornal diario, licencia de funcionamientos, servicios a ofrecer, servicios
basicos, entre otros. Asi mismo se aplicé fichas de observacién. Dentro de las
conclusiones recalca el cumplimiento efectivo de los restaurantes frente a los

requisitos minimos para la atenciéon a comensales.

En el @mbito local encontramos a Pérez y Landa (2019) en su investigacion titulada
“Medicién de la satisfaccion del cliente en el restaurante TAO”. Cuyo objetivo de
estudio fue mensurar la satisfaccion del cliente a través de la evaluacion de la
calidad de servicio prestado en el Restaurante TAO Piura, dentro de la metodologia
sefialé que fue de caracter descriptivo y de campo, no experimental y transversal,
posteriormente el universo estaba constituida por comensales del restaurante entre
18 a 75 afos, mediante un muestreo probabilistico sistemético se obtuvo 224
individuos, la recopilacion de data se obtuvo empleando encuestas e involucrando
un instrumento (cuestionario) dirigido a los clientes, segun los estudios se indicaron
brechas entre sensaciones y expectativas del cliente en relacion a las medidas de
servicio de calidad, concluyéndose ante los analisis que los comensales se sienten

satisfecho con el servicio que adquieren.

Campos (2019) en su investigaciéon “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
atencién al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
restaurantes en el distrito de Sullana afo 2018”. Aport6 el objetivo de determinar
las caracteristicas de la Gestion de calidad y la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas de servicios rubro restaurantes Sullana distrito, el tipo de
investigacion fue cuantitativa — descriptiva, obteniendo una muestra de 384
comensales involucrando los restaurantes de Sullana distrito. Aplicando un
cuestionario (instrumento) establecido de 21 interrogantes de tipo cerradas,
finalmente concluye que la administracion de calidad es el punto de vista del

comensal considerandose en el eje importante para el desarrollo del
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emprendimiento, por ello sacia las necesidades superando las expectativas de
estos individuos, en cuanto al valor de la gestién de calidad atribuye al ascenso de
la rentabilidad.

Tavara (2017) en su estudio denominado “Percepcion de la calidad de servicio y la
intencion de recompra de los clientes del restaurante El Parrilléon, Sullana, 2017”.
Siendo el objetivo de investigacion consistio en determinar la relacién entre la
percepcion de la calidad de servicio y la intencién de recompra de los clientes del
restaurante El Parrillon. Como disefio de la investigacion fue transversal —
correlacional, en cuanto a la poblacion empleada para el estudio fue de caracter
infinito desconociendo las llegadas exactas de los consumidores al establecimiento,
dentro de las técnicas de estudio fueron focus group y encuestas, utilizando como
instrumento el formulario y procedimientos en escala de likert. En conclusion existio

similitud entre calidad y la voluntad del cliente para retornar al local.

Por ello, se presentaron bases conceptuales relacionadas al tema de investigacion.
Thompson (2019) resaltd que la satisfaccion del cliente inicialmente no esta
sometida a la calidad del servicio ofrecido, mas bien influyen las expectativas
imaginadas por el cliente, sintiéndose satisfecho cuando el servicio fue cerrado,
emitiendo luego sus apreciaciones. Contrario a ello, analizan si las expectativas son

bajas o poseen acceso limitado al servicio requerido.

Procedente a ello, hace referencia a tres dimensiones de satisfaccion del cliente,
en primera instancia se encuentra el rendimiento percibido, refiriéendose al
desemperio (adquisicion de valor) que el consumidor destaca ante el requerimiento
de un bien o servicio, siendo basicamente el resultado de este. A su vez, se
constituye de dos componentes tanto percepcion del producto, considerandose
como el resultado emitido por los clientes del producto adquirido, y percepcion del

servicio, se manifiesta como creencias del cliente frente al servicio.

Para la dimensidn expectativa, caracterizada por la fe que presentan los clientes al
pretender alcanzar un beneficio propio, siendo puntos de referencia para la
comparacion del servicio. Estas se conforman por causas de las expectativas
basicas, constituidas frente aguellas acciones que frecuentemente se realizan o se
cumplen para alcanzar la calidad, y también las expectativas diferenciadas,

induciendo al cliente a sentir que ha recibido algo especializado.
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Finalmente la dimensién nivel de satisfaccion, denominandose como la calificacion
basicamente experimentadas por los clientes, de ello dependera su fidelidad hacia
la empresa. Presentandose tres niveles, la insatisfaccion es uno de ellos, producida
cuando el rendimiento percibido no supera las expectativas del consumidor. La
satisfaccion se origina al encajar necesariamente el rendimiento percibido con las
expectativas. Y la complacencia es producida cuando el rendimiento percibido
supera las expectativas generadas por los consumidores.

Valdivia (2015) sostuvo que la satisfaccion es una actitud que emite el consumidor
en un plazo determinado luego de adquirir un bien o servicio. Otro concepto de
satisfaccion del cliente lo emite Othman (2014) La satisfaccién es indispensable en
la fidelizacién y retencion del cliente. Una empresa desarrolla un enfoque en el
cliente contribuyendo a satisfacer favorablemente a estos. En efecto, las empresas
con una vision de futuro utilizan datos requeridos de satisfaccion de sus clientes

para cuantificar su éxito.

Compartiéndose el aporte de Hoffman y Bateson (2011) el término satisfaccion es
aquella comparacion tanto expectativas del consumidor ante sus criterios, con
relacion al servicio. Sin embargo, Chiesa (2009) manifiesta que la satisfaccion se
relaciona por las circunstancias del bien o servicio que la empresa ofrece, existen
elementos que intervienen como el recurso humano, ambiente confortable y la
confianza de tal manera que al concluir el servicio el cliente quede totalmente

satisfecho.

Dentro de la variable calidad de servicio, es el nivel de cumplimiento y el valor de
complacencia de las condiciones del servicio o producto, siendo preferido por el
comensal, de tal manera que para conseguirlo es primordial que las actividades de

la empresa se desarrollen de mejor manera (Riveros 2007).

Para Stanton, Et al (2007) la calidad de servicio posee dos atribuciones que
necesariamente deben ser comprendidas por los suministradores del servicio de tal
forma que se diferencien de la competencia directa. Sefialando principalmente que
la calidad es definida por el consumidor. Y la segunda atribucion es que el mismo
comensal aprecie la calidad de servicio ante diferencias entre expectativas y

percepciones.
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Soxedo (s.f), interfirié que la calidad de servicio corresponde al excelente servicio
y atencién al cliente, garantizando el equilibrio de la empresa frente a la
competencia e inclusive simboliza liderazgo. Caracterizandose también como
rangos de excelencia que la entidad prestadora de servicio alcanza y mantiene en
funcion de la ilusion y requisitos por parte de los usuarios. La calidad se puede
definir como los rasgos de un bien o servicio que otorgan el poder de satisfacer los

requisitos de clientes.

Respecto a Parasuraman, et al (1985) se adecué un modelo debido al paradigma
de poder desarrollar una herramienta que permita mensurar la calidad de servicio
percibido, después de investigaciones y la aplicacién a la practica se implementa
un instrumento medible con denominacion SERVQUAL, enmarcando a cinco

importantes dimensiones.

Fiabilidad. Considerandose como el atributo de una empresa para otorgar un
servicio seguro, fiable y cauteloso. Involucrandose la capacidad de organizacion,
puntualidad y personal idoneo que permite ofrecer un servicio profesionalizado y

transparente.

Capacidad de respuesta. Indicando el valor de suficiencia para la atencién
inmediata, tolerante y adecuada con involucramiento para proporcionar un servicio;
se caracteriza por ser inmediato entre lapsos de tiempos determinados,

relacionando la viabilidad que se recepciona al ofrecer un servicio.

Seguridad. Implica el conocimiento e interés proporcionado de empresas
prestadoras de servicio que pretenden garantizar el prestigio y confiabilidad,
demostrando asi una mayor implicacion en cuanto a satisfacer y cumplir sus

necesidades.

Empatia. Consolidandose como la capacidad y compromiso que el recurso humano
de la empresa tiene frente a la compresion de emociones de los clientes,

manteniendo una comunicacidn asertiva y atencion personalizada.

En cuanto a elementos tangibles. Se refiere al equipamiento e infraestructura de la
empresa, caracterizandose como la parte visible de esta. Influyendo como la
imagen captada por el cliente que adquiere el servicio (Citado por Monroy y Urcadiz
2018).
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Por otro lado Herrera (2017), indicé que infraestructura o ambiente del restaurante
es el apoyo tangible del servicio, dentro de este se proporcionan al cliente potajes
o artes culinarios netamente de lugar para degustar dentro del recinto o en todo

caso ofrecerlos a través del servicio de delivery.

Para Hoffman y Bateson (2011, p.4) existe una distincién entre bien y servicio a su
vez no son claramente especificos hasta veces dificiles pero no imposible de definir,
de esta manera otorga un ejemplo entre bien y servicio. Pues un bien neto incluiria
qgue los beneficios que recibe el cliente no poseen elementos que proporciona un

servicio. De tal manera que un servicio puro no poseera composiciones palpables.

Segun Chiesa (2009) la comunicacion es un medio representativo para brindar un
servicio bueno por ello, debe ser conciso para que penetre eficazmente y
satisfactoriamente a las personas proporcionando informacién acerca de

promociones, como también recomendaciones.

Kotler y Armstrong (2008) indican que el servicio es una manifestacion de producto
consistiendo en procesos, satisfacciones o beneficios ofrecidos en venta y son

impalpables de manera que no se haya como obtener la propiedad de aquello.

Asi mismo Wigodski (2003) mediante su articulo menciona que SERVQUAL trata
de un instrumento multidimensional estandarizado que permitan la medicion de
calidad del servicio, dicha herramienta fue evolucionada en 1985,
implementandose en América del Norte, auspiciado por Marketing Science Institute
y validado en 1992 para América Latina mediante Michelsen Consulting

involucrandose el Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios.

Tomandose el aporte de Philip Kotler (2012 p.8) el cliente es alguien por quien se
planifica, implementa y controla multiples actividades en organizaciones vy
empresas. Asi mismo, se atribuye que el cliente es el individuo u organizacion que
consigue voluntariamente productos, bienes o servicios que quiere para beneficio
suyo, como a otro individuo o para una empresa, por este motivo se producen,

crean, implementan y se comercializan tales productos y servicios.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

En cuanto al enfoque de la investigacion se caracterizo por ser cuantitativo, aludido
al marco estadistico, que analiza una existencia objetiva involucrando mediciones
numéricas y analisis estadisticos para establecer prondsticos o patrones de
comportamiento del problema propuesto, por ello fue esencial recolectar datos para
verificar o llegar a la comprobacion de las hipétesis planteadas anteriormente
(Hernandez, 2014, p.3).

La investigacion correspondié al tipo correlacional. De acuerdo con Hernandez, et
al (2014 p. 121) alude que es un tipo de estudio con la intencion de evaluar la
relacion que acontezca entre dos variables, conceptos o categorias (en un entorno

peculiar).
Asi mismo presento6 un disefio no experimental — transversal — correlacional.

Herndndez (2014) comparti6 que dentro de una investigacion con disefio no
experimental no se ocasiona ningln acontecimiento, sino que se acatan situaciones
ya existentes, que no han sido alteradas de manera intencional por el investigador.
Por lo tanto, en el estudio no experimental las variables si ocurren, tanto que no es
viable manipularlas, puesto que no se poseen un manejo directo ni tampoco se
puede intervenir en dichas variables debido a que ya acontecieron junto a sus

efectos.

Liu (2008) y Tucker (2004) destacan que cuando un disefio de estudio es
transversal se debe a la recoleccion de data en una sola ocasion, en un periodo
unico o tiempo destacado, adoptando un propdsito en describir variables y analizar
su repercusion e interrelaciéon en un periodo establecido (Citando en Hernandez
2014) ante lo expuesto, periodo de tiempo que se establecié para la recoleccion de
data en esta investigacién comprendié a los meses Abril-Diciembre del afio 2021.

Se presento el disefio correlacional que describe las conexiones de dos a mas

categorias, variables o conceptos.

3.2. Variables y operacionalizacion
Dentro de las variables empleadas se encontré como primera variable calidad de

servicio, considerandose como la actitud del consumidor que se inicia a partir de la
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percepcion que se ha generado ante el consumo (Cronin y Taylor, 1992, p.20).
Variable a medir en esta investigacién presentando las siguientes dimensiones.
fiabilidad, presenté dos indicadores cumplimiento del servicio y solucion de
reclamos; para capacidad de respuesta, encontramos atencion adecuada, tiempo
de espera y servicio inmediato; en cuanto a seguridad, se presento indicadores
como ciclos de limpieza, protocolo sanitario y sefialética; empatia, destaca interés
de atencion y atencion personalizada; finalmente la dimensién elementos tangibles,
sostuvo cuatro indicadores tales como infraestructura, mobiliaria, equipos

tecnoldgicos y apariencia personal. Destacandose una escala de medicién ordinal.

Como segunda variable se presenté satisfaccion del cliente aportandole una
definiciéon conceptual de esa variable citando (Kotler, 2002) donde alude que es el
nivel animico de los individuos que se obtiene cuando compara la utilidad percibida
de un producto o servicio con sus expectativas. Involucrandose las siguientes
dimensiones. Con respecto al rendimiento percibido, se encuentra percepcion del
servicio y percepcion del producto; dentro de expectativas, involucra expectativas
basicas y expectativas diferenciadas; por lo tanto nivel de satisfaccion, presenta
insatisfaccion, satisfaccion y complacencia. Involucré una escala de medicién

ordinal. (Ver anexo 2)

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion. Para (Lepkowski, 2008) la poblacion o universo es la agrupacion de
todos los casos que poseen concordancia con varias especificaciones. La poblaciéon
asignada para esta investigacion se conformdé por los comensales de los
restaurantes turisticos de Piura, tales como restaurante centro turistico las dos
jarras y don parce restaurant, desconociendo la cantidad exacta de estos individuos
se identific6 como una poblacion infinita, ante un criterio de inclusién se destaco a

comensales de género femenino y masculino entre las edades de 20 a 45 afios.

Muestra. Por lo tanto la determinacion de la muestra poblacional se obtuvo
mediante la aplicacion de la férmula para universo infinito, estableciendo un nivel
de confianza del 95%, presentdndose un porcentaje de la poblacion que posee el
atributo deseado con un 50% al igual que la poblacion que no posee el atributo
deseado, considerandose un margen de error del 5% y finalmente se obtuvo como

muestra 384 comensales. (Ver anexo 3)
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Muestreo. En cuanto a la técnica estadistica de muestreo se consideré por
conveniencia, el cual pertenece al conjunto de muestreo no probabilistico;
refiriéndose comensales que hayan adquirido actualmente servicios de
restauracion en los restaurantes turisticos de Piura destacados previamente por el

investigador.

Unidad de analisis. Constituyéndose por los comensales de los restaurantes
turisticos de Piura, ante una poblacion finita fueron 384 comensales como muestra

requerida bajo un margen de error de 5%.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica. Para este caso se empled la encuesta considerandose oportuno y viable
para este estudio.

Instrumento. Chasteauneuf (2009) un cuestionario atribuye a un conjunto de
interrogantes con respecto a una o mas variables para ser medidas, guardando
congruencia con el problema e hipotesis planteadas (Citado en Herndndez 2014).
En cuanto a este estudio se requirié de la aplicacién de un cuestionario constituido
de 23 preguntas a manera de escala de Likert. Para Morales et al (2003) este
modelo de medicion se realiza a manera de agrupar los datos de manera numérica

para ser analizados de forma apropiada. (Ver anexo 4)

Validez. Unicamente el contenido de los cuestionarios procedio a ser evaluados por
tres expertos en el rubro y con cierto requerimiento en grados académicos. (Ver

anexo 5)

Confiabilidad. Para este punto importante, el cuestionario validado se aplicé a una
muestra de 10 participantes como prueba piloto, ante lo recopilado se procedi6 a
aplicar el coeficiente de Alfa de Cronbach, arrojando 0.98 como coeficiente, siendo
un criterio de muy alta confiabilidad, identificandose un instrumento confiable que

puede ser aplicado a campo. (Ver anexo 6)

3.5. Procedimientos

Para obtener datos se realizaron los siguientes procedimientos. En primera
instancia, se identificé una poblacién infinita que mediante la formula di6 origen a
un tamafio de muestra aceptable, seguidamente se realizé la elaboracién de un

cuadro identificandose la unidad que andlisis, tomando como referencia a los
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comensales de los restaurantes turisticos de Piura previamente considerados para
la investigacion, para el cual se elaboré un cuestionario constituido de 23 preguntas
con 5 niveles de respuesta segun escala de Likert. Seguidamente fueron validados
por expertos quienes corroboraron que las preguntas estuvieron a la altura de lo

gue se quiere investigar, emitiendo su constatacion.

Dado la emergencia sanitaria debido a la covid 19, se procedié a recolectar
informacion de las siguientes maneras. El investigador de manera individual en un
espacio de 10 minutos, invitdé a los encuestados a emitir su respuesta respetando
medidas preventivas para evitar un contagio entre entrevistado e investigador, por
otro lado se accedi6é al software Google Forms como medio virtual, luego se
transfiri6 mediante las redes sociales mas frecuentadas, completandose asi el
namero de comensales que resultdé de muestra. Mediante tablas y graficos estan
representados los resultados de los encuestados, que se analizaron a través del

software estadistico (SPSS).

3.6. Método de analisis de datos

El método se caracterizd por estadistica descriptiva, que al pasar por el software
SPSS 25, se presentaran graficos de barras que seguidamente seran tomados para
analizarlos e interpretarlos detalladamente. Asi mismo, de estadistica inferencial
gue se adquiere de los resultados que se derivan mediante la aplicacién del método
principal para generalizar la poblacion a estudiar (Borrego 2008). Con respecto a
ello, a través del SPSS 25, se sefialara la correlacién que exista entre la variable
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, de esta manera se comprobé las
hipdtesis.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion muestra los siguientes aspectos éticos. En primer lugar, cumplié
rigurosamente con las pautas requeridas por la Universidad César Vallejo para la
ejecucion de los trabajos de investigacion. De tal manera que el investigador
asumio la total responsabilidad y autonomia de llevar a cabo el estudio,
explayandose adecuadamente en el contenido de la informacién y emitiendo
credibilidad en esta, prevaleciendo también la confiabilidad en el estudio resaltando
la validez del cuestionario evaluado por especialistas, por otro lado se solicitd el

permiso correspondiente para las personas destinadas a participar emitiéndo el
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instrumento de recoleccidon de datos, asi mismo se respeté la autenticidad de los
autores en cuanto la informacion requerida, citada y referenciadas posteriormente

a través de la norma APA.
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IV. RESULTADOS

Previo a las pruebas de correlacion estadistica, empleando el coeficiente de
correlacion de Spearman, fue indispensable analizar de manera independiente las
variables que fueron parte de este estudio. En cuanto al analisis descriptivo permitio
hallar la relacién que existio entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de

los restaurantes turisticos destacados.

La calidad de servicio estuvo compuesta por 5 dimensiones las cuales se
especifican en el capitulo dos de la investigacion, estas fueron fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Tabla 1
Percepciones de la dimension Calidad del servicio

Bajo Medio Alto Total
f(x) (%) f(x) f(%) f(x) (%) f(x) (%)

Fiabilidad 61 15,9% 323 84,1% 0 0% 384 100,0%
Capacidad
de 72 18,8% 312 81,3% 0 0% 384 100,0%
respuesta
Seguridad 72 18,8% 312 81,3% 0 0% 384 100.0%
Empatia 89 23,2% 295 76,8% 0 0% 384 100.0%
Elementos

) 61 15,9% 285 74,2% 38 9,9% 384 100,0%
tangibles
Calidad de 49  12,8% 288  750% 47  12,2% 384 100,0%
servicio

Nota: Porcentajes de las respuestas obtenidas por los clientes de los restaurantes turisticos
destacados acerca de la calidad de servicio involucrando las cinco dimensiones

relacionadas.

Fuente: Elaborado por Suyon (2021).
Tal como mostré la tabla 1 de manera porcentual la situacion de las dimensiones
gue corresponden a la variable calidad de servicio. Se aprecido que el mayor

porcentaje obtenido se encuentran en un nivel medio, segun los encuestados el

84,1% representé qué fiabilidad se encuentra en el nivel medio, mientras que
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capacidad de respuesta y seguridad representaron el nivel medio con un 81,3%,
para empatia el mayor porcentaje se destacé en el nivel medio con el 76,8% y
elementos tangibles se caracteriz6 en un nivel medio destacando un 74,2%.
Seguidamente a rasgos generales la variable calidad de servicio, demostrd en su
mayoria (75.0%) que los encuestados perciben en un nivel medio la calidad de

servicio de los restaurantes turisticos de Piura.

Luego de ello, es conveniente analizar las dimensiones de la segunda variable de
estudio aplicada en esta investigacion tales como: rendimiento percibido,

expectativas y nivel de satisfaccion.

Tabla 2
Bajo Medio Alto Total
f(x) (%) f(x) f(%) f(x) (%) f(x) f(%)
Rendimiento 74 19,3% 310 80,7% 0 0,0% 384 100,0%
percibido

Expectativas 79 20,6% 256 66,7% 49 12,8% 384 100,0%

Nivel de 58 15,1% 271 70,6% 55 14,3% 384 100,0%

satisfaccion

Satisfaccion 49 12,8% 288 75,0% 47 12,2% 384 100,0%

del cliente

Percepciones de la dimension satisfaccion del cliente

Nota: Porcentaje de respuestas obtenidas de los encuestados acerca de satisfaccion del

cliente y sus dimensiones involucradas.
Fuente: Elaborado por Suyon (2021).

En la tabla 2, el mayor porcentaje se posicioné en el nivel medio. Dado el 80,7% de
los encuestados califican que el rendimiento percibido en los restaurantes turisticos
es medio, mientras tanto un 66,7% indicaron que sus expectativas se cumplieron
en un nivel medio, para el nivel de satisfaccion un 70,6% de los encuestados
reflejaron que fue medio, en términos generales la satisfaccion del cliente se ubico

en un nivel medio, representado en un 75,0% de las encuestas aplicadas.
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En esta seccion se detalla el andlisis estadistico realizado, mediante el cual se
analizo si existe asociacion entre las variables de estudio, en el caso de la presente
tesis la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos

tras la reactivaciéon econémica en el marco covidl19, Piura.

La prueba estadistica utilizada fue a través del coeficiente de Spearman, en base

a estas reglas se aprobaran o desaprobaran las hipétesis planteadas para este

estudio.
- 0,00 (Ausencia de correlacion lineal).
- 0,10 a 0,19 (Correlacion lineal insignificante)
— 0,20 a 0,39 (Correlacion lineal baja leve)
— 0,40 a +0,69 (Correlacion lineal moderada)
- 0,70 a£0,99 (Correlacion lineal alta muy alta)
- 1,00 (Funcioén lineal perfecta)

Hipotesis General

Ho: La relacidén que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
los restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica en el marco

covid19, Piura no es significativa.

Ha: La relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco

covidl9, Piura es significativa.

Tabla 3

Prueba de correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente

Calidad del Satisfaccion del

servicio cliente
Coeficiente de
g 1,000 817"
Calidad del ~ COMelacion
servicio Sig. (bilateral) _ 000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
L, 817" 1,000
Satisfaccion del C(.)rrela.uon
cliente Sig. (bilateral) 000
N 384 384
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Observando la tabla 3, en relacion a la hipotesis general resalta la existente relacion
mediante Rho de Spearman=0,817 entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente. La cual es positiva muy alta, por ello, al obtener la significancia = 0.000
menor a 0.05 es aceptable la hipotesis involucrada para este estudio y se rechaza
Ho. Se comprueba que existe un vinculo significativo entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica

en el marco covid19, Piura.
Hipotesis Especifica 1

Ho: La relacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica en el marco covid19, Piura no

es significativa.

Ha: La relacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica en el marco covid19, Piura es
significativa.

Tabla 4

Prueba de correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Fiabilidad Satisfaccion del

cliente
Coeficiente de o
correlacion 1,000 769
Fiabilidad Sig. (bilateral) , 000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
., , 769" 1,000
Satisfaccion del C(-)rrela-mon
cliente Sig. (bilateral) 000
N 384 384

Nota: Tabla obtenida del software estadistico SPSS, en base a los resultados de las

encuestas aplicadas.

Interpretandose la tabla 4 relacionada a la primera hipotesis especifica, resalta la
existente relacion mediante Rho de Spearman=0,769 entre la fiabilidad y
satisfaccion del cliente. La cual es positiva muy alta, por ello, al obtener significancia
= 0.000 menor a 0.05 es aceptable la hip6tesis involucrada para este estudio y se

rechaza Ho. Se comprueba que existe un vinculo significativo entre Fiabilidad y la
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satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica

en el marco covid19, Piura.
Hipotesis especifica 2

Ho: La relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco

covidl19, Piura no es significativa.

Ha: La relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco

covidl9, Piura es significativa.

Tabla b

Prueba de correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del cliente
Coeficiente de
- 1,000 , 760"
Capacidad de cc.)rrela.mon
respuesta Sig. (bilateral) . 1000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de o
) ., correlacion ,760 1,000
Satisfaccioén ' '
del cliente Sig. (bilateral) 000
N 384 384

Nota: Tabla obtenida del software estadistico SPSS, en base a los resultados de las

encuestas aplicadas.

Interpretandose la tabla 5 relacionada a la segunda hipétesis especifica, resalta la
existente relacibon mediante Rho de Spearman=0,760 entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente. La cual es positiva muy alta, por ello, al obtener
significancia = 0.000 menor a 0.05 es aceptable la hipotesis involucrada para este
estudio y se rechaza Ho. Se comprueba que existe un vinculo significativo entre
capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente de los restaurantes turisticos

tras la reactivaciéon econémica en el marco covidl19, Piura.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccién del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica en el marco covid19, Piura no

es significativa.

Ha: La relacidn que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covid19, Piura es
significativa.

Tabla 6

Prueba de correlacion entre seguridad y satisfaccion del cliente

Seguridad Satisfaccion del

cliente
Coeficiente de -
correlacion 1,000 676
Seguridad Sig. (bilateral) _ 1000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de "
. ., correlacion 676 1,000
Satisfaccion del _ _
cliente Sig. (bilateral) 1000
N 384 384

Nota: Tabla obtenida del software estadistico SPSS, en base a los resultados de las

encuestas aplicadas.

Tal como se observa la tabla 6, relacionada a la tercera hipotesis especifica resalta
la existente relacion mediante Rho de Spearman=0,676 entre la seguridad y
satisfaccion del cliente. La cual es positiva moderada, por ello, al obtener
significancia = 0.000 menor a 0.05 es aceptable la hipotesis involucrada para este
estudio y se rechaza Ho. Se comprueba que existe un vinculo significativo entre
seguridad y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la

reactivacion econémica en el marco covid19, Piura.
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Hipotesis especifica 4

Ho: La relacién que existe entre la empatia y la satisfaccién del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica en el marco covid19, Piura no

es significativa.

Ha: La relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente de los
restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covid19, Piura es
significativa.

Tabla 7

Prueba de correlacion entre empatia y satisfaccion del cliente.

Empatia Satisfaccién del

cliente
Coeficiente de **
correlacion 1,000 ,652
Empatia Sig. (bilateral) _ 1000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
., 652" 1,000
Satisfaccion del cc-)rrela-mon
cliente Sig. (bilateral) .000
N 384 384

Nota: Tabla obtenida del software estadistico SPSS, en base a los resultados de

las encuestas aplicadas.

Tal como se observa en la tabla 7, relacionada a la cuarta hipo6tesis especifica
resalta la existente relacion mediante Rho de Spearman=0,652 entre la empatia y
satisfaccion del cliente. La cual es positiva moderada, por ello, al obtener
significancia = 0.000 menor a 0.05 es aceptable la hip6tesis involucrada para este
estudio y se rechaza Ho. Se comprueba que existe un vinculo significativo entre
empatia y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion

econdmica en el marco covid19, Piura.
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Hipotesis especifica b

Ho: La relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covid19,

Piura no es significativa.

Ha: La relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccidn del cliente
de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco covidl19,

Piura es significativa.

Tabla 8
Prueba de correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente.
Elementos Satisfaccion
tangibles del cliente
Coeficiente de "
correlacion 1,000 599
Elementos _ _
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de o
. . correlacion 599 1,000
Satisfaccion _ _
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Tabla obtenida del software estadistico SPSS, en base a los resultados de

las encuestas aplicadas.

Tal como se observa la tabla 8, relacionada a la quinta hip6tesis especifica resalta
la existente relacion mediante Rho de Spearman=599 entre los elementos tangibles
y satisfaccion del cliente. La cual es positiva moderada, por ello, al obtener
significancia = 0.000 menor a 0.05 es aceptable la hip6tesis involucrada para este
estudio y se rechaza Ho. Se comprueba que existe un vinculo significativo entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras

la reactivacion econémica en el marco covid19, Piura.
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V. DISCUSION

La repercusion e importancia que posee la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, es muy significativa en estos tiempos de pandemia, ya que mas alla de lo
gue se ofrece, se debe garantizar ciertas medidas para reguardar la salud de los
comensales. Es cierto que la pandemia aun continla, pero esto no es un factor
negativo para el rubro de restaurantes, sino que por lo contrario se pretende
establecer medidas para sacar el maximo provecho y reinventarse para seguir

ofreciendo un servicio de calidad.

Para ello, fue necesario aplicar y recopilar datos mediante el cuestionario
constituido por 23 items, que abarcan las cinco dimensiones tales como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, presentando

una escala ordinal en base a cinco niveles (1,2,3,4,5).

Esta investigacion permiti6 cumplir con el objetivo general, que consistio en
determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econdmica en el marco
covidl9, Piura. Mediante los resultados obtenidos, se constatd que existe relacion
segun Rho de Spearman=0,817 entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

El cual es positiva muy alta.

Por otro lado, un 84,1% de las personas encuestadas ubicaron su percepcion en
un nivel medio en la dimension fiabilidad, el 81,3% de los encuestados ubicaron su
percepcion en el nivel medio en la dimension capacidad de respuesta, el mismo
porcentaje se obtuvo para la dimension seguridad, el 76,8% ubicd su percepcion
media en cuanto a la empatia y finalmente un 74,2% de los encuestados
manifestaron su percepcion en un nivel medio frente a la dimension elementos

tangibles.

Contrastando con el trabajo de Alvarado (2020) cuyo objetivo fue determinar el nivel
de satisfaccion del cliente en un restaurante de tres tenedores en el Distrito de
Jesus Maria, Lima, 2020, se asemeja con esta investigacion dado a que ambas
presentaron similitud con el objetivo de estudio como también para ambos estudios
se direccionaron a restaurantes con categoria, mientras que Alvarado consideré
cuatro dimensiones (excluyendo empatia) y una muestra de 357 comensales, aqui

se consideraron cinco dimensiones y una muestra de 384 comensales.
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Contrastando con la investigacion de Morroy y Urcadiz (2018) quienes desarrollaron
la tesis “Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfacciéon del comensal en
restaurantes de la Paz, México”, que a diferencia de esta investigacién se aplicé el
coeficiente de correlacion de Pearson con cinco dimensiones como instalaciones,
accesibilidad, capital humano, atmosfera y comida, resultando totalmente

diferentes a las que se consideraron para esta investigacion.

Por otro lado, comparando la investigacion de Lépez (2018) titulada “Calidad del
servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil”. Se caracterizd por un enfoque cualitativo realizandose entrevistas
directas a los colaboradores de a la empresa involucradas. En cuanto a resultados
se concluyd que existié deficiencia en cuanto a capacitacion del personal, como
también existi6 ausencia en cuanto a limpieza para las instalaciones del

establecimiento.

Para el estudio de Almohaimmeed (2017) en su tesis “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente”. Se considerd una muestra de 289 en 100 restaurantes
escogidos al azar. Ademas esta investigacion presenté un total de 11 dimensiones
gue permitio evaluar los de mejor manera, destacandose una influencia positiva en

la satisfaccion del comensal.

Contrastando a Vivar y Barragan (2017) en su investigacion de caracter cualitativo
se destacO que la metodologia fue diferente utilizando seis dimensiones como
servicio al cliente, alimentos, entorno-ambiente, higiene, servicios complementarios
y calidad-precio. Resaltando que es necesario adecuar un modelo de medicién que

involucre mas dimensiones para que se obtengan mejores resultados.

Para Silva (2016) en su investigacion que tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion
del cliente con la calidad de servicio del restaurante o navegante del club centro
Portugués, ubicado en Caracas, Venezuela. Mostré las mismas dimensiones
empleadas para esta investigacion. Sin embargo, se destacé que el estudio empleo
de manera inversa sus variables (satisfaccién del cliente/ calidad de servicio),
llegando a la conclusion que sus clientes se encontraban insatisfechos frente al
servicio, del mismo modo se plantearon mejoras para que los comensales perciban

una mejor calidad.
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En la investigacion presentada por Torres (2016) “El nivel de satisfaccion del cliente
en el restaurante el Kioskito, Tejupilco, México”. Se pudo contrarrestar que fue un
estudio especialmente para adquirir informacion de los gustos y preferencias de los
comensales, empleando esta informacién para adecuar modelos factibles con

respecto al servicio.

Ante el estudio de los investigadores Abdul y Zainal (2016), “El efecto del valor
percibido por el cliente en la satisfaccion del cliente: un estudio de caso de
restaurantes de lujo malayos”. Aplico una dimension muy importante tratandose del
precio y practicamente como el cliente relacionaba el precio con el servicio que
adquirian, concluyéndose de esta manera que existe un efecto indirecto entre el

precio y las intenciones del cliente.

Involucrandose a Huanes y Aguilar (2019) se comprobd la hipotesis planteada para
ese estudio, dado que en sus resultados arrojé una relacion significativa entre las
variables calidad y satisfaccion, al igual que la comprobacion de hipétesis que se

comprobd mediante el software estadistico SPSS empleado para este trabajo.

Contrarrestando este trabajo con el de Vazquez (2017) ante el resultado obtenido
de las encuestas aplicadas de su investigacion se obtuvo que la calidad del servicio
fue bajo, apreciacion dada por los clientes, ya que no se cumplian con aquellos
aspectos primordiales que se deben tener en cuenta al momento de ofrecer un
servicio. Esto conlleva a que si existio una relacion entre la calidad del cliente y la
satisfaccion, ya que por efecto si la calidad es deficiente los comensales

presentaran una mayor insatisfaccion.

Con respecto a Hernandez (2017) en su tesis con enfoque mixto, resalto la relacion
gue existié entre satisfaccion y fidelizacién, una variable diferente a la que se
empled en esta, pero que de acuerdo a los resultados indicaron que a largo plazo
la satisfaccion de un cliente permite que sea fiel al lugar o recinto donde se le ofrece

un servicio exclusivo.

Meneses (2017) para los resultados de su investigacion empleé chi cuadrado,
mediante ello, se pudo ultimar que calidad de servicio influye en la satisfaccion del
cliente, detallandose que a mas compromiso por parte de los colaboradores y del
restaurante como empresa se obtendria una mayor satisfaccion en los que

adquieren el servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se comprobd que existe relacibn mediante Spearman=0,817 entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion
econdmica en el marco covid19, Piura, con una estimacion de significancia = 0.000
menor a 0.05 aceptandose la hipétesis involucrada en este estudio y se rechaza
Ho. Comprobandose que, existe un vinculo significativo entre calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion

econdmica en el marco covid19, Piura.

2. Los datos arrojados en relacion a la primera hipétesis especifica, detallan la
existente relacion a través de Spearman = 0.769 entre fiabilidad y satisfaccién del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econdémica en el marco
covidl9, Piura, con una estimacion de significancia = 0.000 menor a 0.05
aceptandose la hipotesis involucrada en este estudio y se rechaza Ho.
Comprobandose que, existe un vinculo significativo entre fidelidad y la satisfaccion
del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacién econémica en el marco

covidl9, Piura.

3. Los datos arrojados en relacion a la segunda hipotesis especifica, detallan la
existente relacion a través de Spearman = 0.760 entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica
en el marco covidl9, Piura, con una estimacién de significancia = 0.000 menor a
0.05 aceptandose la hipétesis involucrada en este estudio y se rechaza Ho.
Comprobandose que, existe un vinculo significativo entre capacidad de respuesta
y la satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion

econdmica en el marco covid19, Piura.

4. Los datos arrojados en relacion a la tercera hipoétesis especifica, detallan la
existente relacion a través de Spearman = 0.760 entre seguridad y satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivaciéon econémica en el marco
covidl9, Piura, con una estimaciéon de significancia = 0.000 menor a 0.05
aceptandose la hipétesis involucrada en este estudio y se rechaza Ho.
Comprobandose que, existe un vinculo significativo entre seguridad y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica

en el marco covid19, Piura.
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5. Los datos arrojados en relacién a la cuarta hipétesis especifica, detallan la
existente relacion a través de Spearman = 0.652 entre empatia y satisfaccion del
cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica en el marco
covidl9, Piura, con una estimacion de significancia = 0.000 menor a 0.05
aceptandose la hipétesis involucrada en este estudio y se rechaza Ho.
Comprobandose que, existe un vinculo significativo entre empatia y la satisfaccion
del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacién econémica en el marco

covidl9, Piura.

6. Los datos arrojados en relacién a la quinta hipotesis especifica, detallan la
existente relacion a través de Spearman = 0.599 entre elementos tangibles y
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica
en el marco covidl9, Piura, con una estimaciéon de significancia = 0.000 menor a
0.05 aceptandose la hipétesis involucrada en este estudio y se rechaza Ho.
Comprobandose que, existe un vinculo significativo entre elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econémica

en el marco covid19, Piura.
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VII. RECOMENDACIONES

1. En cuanto a fiabilidad, se recomienda a los encargados de los restaurantes
involucrados aplicar capacitaciones periodicas (trimestrales) exclusivamente para
los colaboradores, a manera de tener un mejor manejo en el servicio que ofrecen
al comensal y desarrollar la capacidad de poder solucionar problemas que se

presenten durante el servicio.

2. Para capacidad de respuesta, es necesario recalcarles a los representantes que,
se prioricen entre sus colaboradores el uso técnico y adecuado en cuanto al
vocabulario que se emplea durante el servicio, ademas es recomendable disefar
una carta especial con platillos detallandose el tiempo promedio de coccion y/o
preparacion, priorizando la coordinacion entre los empleados y el trabajo en equipo
de esta manera el tiempo de espera no excederia a tanto ni se mostraria
incomodidad, dado a que el cliente posee conocimiento del tiempo para esperar su

platillo.

3. En seguridad, es recomendable mantener los ciclos de limpieza cada mes para
priorizar un ambiente e instalaciones impecables en los restaurantes destacados.
Por otro lado, se sugiere a la empresa a seguir cumpliendo, aplicando y
desarrollando de la mejor manera los protocolos sanitarios, para asi resguardar la
salud de los comensales, evitAndose de esta manera que las instalaciones sea un
foco de contagio, sino que por el contrario permitir al comensal superar sus
expectativas frente al servicio y que mas alla de buen servicio, de una buena comida
o de un lugar confortable el cliente sienta que prioricen la salud frente a estos

tiempos de pandemia.

4. Referente a empatia, se recomienda los encargados del reclutamiento de talento
humano de los restaurantes involucrados, prioricen profesionales especializados
para ofrecer el servicio, resaltando sus valores, brindando una imagen aceptable
en el aspecto personal ya que estos se caracterizan por ser la imagen de la

empresa al tener contacto directo con el comensal.

5. Finalmente en cuanto a elementos tangibles, siendo el area fisica de la empresa
y todo lo que se involucra para dar realce a un servicio exclusivo es conveniente
mantener en buen estado el mobiliario, maquinarias, entre otros, cumpliendo un

ciclo correcto hasta la depreciacion de estos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS TECNICAS E
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES
GENERAL GENERAL GENERAL INSTRUMENTOS
Cumplimiento Técnica:
; 4 i ¥ del servicio
¢ De queé Dete.rmlnar la La. relacion que Fiabilidad La Encuesta.
manera se | relacion que | existe entre Solucién de
relaciona la | existe entre | calidad de reclamos
calidad de | calidad de | servicio y la
servicio 'y la|servicio y la| satisfaccion del Atencion Instrumento:
satisfaccion del | satisfaccion del | cliente de los _ Capacidad ~de | adecuada o
) _ Calidad de ) El Cuestionario.
cliente de los | cliente de los | restaurantes o respuesta Tiempo de
servicio
restaurantes restaurantes turisticos tras la Espera
turisticos tras la | turisticos tras la | reactivacion
L L .. Ciclos de
reactivacion reactivacion econémica en .
Limpi Escala de Likert
L. .. pieza
economicaen el | econémicaencel | el marco
marco covidl9, | marco covidl9, | covidl9, Piura Seguridad Protocolos S. Totalmente
Piura? Piura. es significativa. Sanitarios Satisfecho
SeRalética 4. Satisfecho

40



Empatia

Interés de

atencion

Atencion
personalizada

Elementos

tangibles

Infraestructura
Mobiliaria
Equipos
tecnolégicos
Apariencia

Personal

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

(2). ¢cCuél es la
relacion que
existe entre la

fiabilidad y la

(1). Determinar
la relacion que
existe entre la
fiabilidad y la

(2). La relacion
que existe entre
la fiabilidad vy

satisfaccion del

Rendimiento

percibido

Percepcion del

servicio

Percepcion del

producto

3. Indiferente

2. Insatisfecho

1.Totalmente
insatisfecho

41




satisfaccion del
cliente de los
restaurantes

turisticos tras la
reactivacion

econdmicaen el
marco covid19,

Piura?

(2).¢Cual es la
relacion que
existe entre la
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion

econdmica en el

satisfaccion del
cliente de los
restaurantes

turisticos tras la
reactivacion

econdmica en el
marco covid19,

Piura.

(2). Determinar
la relacién que
existe entre la
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion

econdémicaen el

cliente de los
restaurantes

turisticos tras la
reactivacion

econdmica en
el marco
covidl9,
es significativa.

Piura

(2). La relacion
gue existe entre
la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econémica en
el marco
covidl9,
es significativa.

Piura

Satisfaccion del

cliente

Expectativas

basicas
Expectativas

Expectativas

diferenciadas

Insatisfaccion
Nivel de

satisfacciéon

Satisfaccion

Complacencia
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marco covidl9,

Piura?

(3).¢Cudl es la
relacion que
existe entre la
seguridad y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econdémicaen el
marco covid19,

Piura?

(4).¢,Cudl es la
relacion que
existe entre la
empatia y la
satisfaccion del

cliente de los

marco covidl19,

Piura.

(3). Determinar
la relacion que
existe entre la
seguridad y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econOmica en el
marco covidl19,

Piura.

(4). Determinar
la relacion que
existe entre la
empatia y la
satisfaccion del

cliente de los

(3). La relacion
gue existe entre
la seguridad y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econémica en
el marco
covidl9, Piura

es significativa.

(4). La relacién
que existe entre
la empatia y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes

turisticos tras la

reactivacion
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restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econémica en el
marco covidl19,

Piura?

(5).¢Cuél es la
relacion que
existe entre los
elementos
tangibles y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econOémicaen el
marco covidl9,

Piura?

restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econémicaen el
marco covidl19,

Piura.

(5). Determinar
la relacion que
existe entre los
elementos
tangibles y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes
turisticos tras la
reactivacion
econdmicaen el
marco covidl19,

Piura.

econdmica en
el marco
covidl9, Piura

es significativa.

(5). La relacion
que existe entre
los elementos
tangibles y la
satisfaccion del
cliente de los
restaurantes

turisticos tras la
reactivacion

econémica en
el marco
covidl9, Piura

es significativa.
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Anexo 2. Matriz de categorizacion

. , iTEMS
DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES | ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Cuan satisfecho se
Para la variable Cumplimiento considera usted con el
(Cronin y | calidad de del servicio personal frente al
Taylor, 1992, | servicio se han cumplimiento del servicio.
: Fiabilidad
p.20). Es la | establecido Cémo se sinti6 frente a la
Variable 1 actitud del | cinco capacidad del personal | Ordinal
ariable 1. i - i .,
consumidor dimensiones Solucion de | ante la  solucion  de Escala de
Calidad de | qUe S€ genera | para Ser reclamos problemas (reclamos). Likert
Servicio a partir de la medidos a
percepcion que | través de un Cbmo se sintié en cuanto a
se ha generado | cuestionario que Atencion la  atencion  adecuada
ante el | consiste en 14 | Capacidad de adecuada basada en la
consumo. preguntas  en | respuesta consideracion, respeto y

escala de Likert

disposicion brindada por el

personal.
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Tiempo

espera

Servicio

inmediato

de

Estuvo conforme con el
tiempo de espera en
cuanto al pedido de su

platillo.

Se sinti6 satisfecho frente a
la ayuda brindada por el
personal para un servicio

inmediato.

Seguridad

Ciclos

Limpieza

Protocolo

Sanitario

de

Considera que los ciclos de
limpieza son adecuados
ante el covid 19
(desinfeccion de mobiliario

e instalaciones).

Cuan satisfecho se
encuentra frente a los
protocolos sanitarios ante
covid 19 (toma de
temperatura, desinfeccion

de manos).
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Considera favorable las
sefalizaciones de
prohibiciones, advertencias
de peligro y las medidas

obligatorias a seguir dentro

Sefalética del establecimiento
Considera que el personal
Interés de emitié interés de responder
atencion a sus necesidades.
Empatia Como califica al personal
_ en cuanto a una atencion
Atencién . .
_ personalizada hacia los
Personalizada
comensales.
Infraestructura | La infraestructura  que
presenta el establecimiento
Elementos fue agradable y
tangibles confortable.
Se sinti6 satisfecho en
Mobiliaria

cuanto a las condiciones
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Equipos
tecnoldgicos

Apariencia

personal

del mobiliario que presenta

el establecimiento.

Considera usted que el
establecimiento  presenta
equipos tecnoldgicos

modernos.

Se encuentra satisfecho
con la apariencia personal
que presentan los

colaboradores.

Variable 2.

Satisfaccion

del cliente

La satisfaccion
del cliente se
comprende
como “el nivel
del estado de
animo de una
persona gue se

obtiene cuando

La variable

satisfaccion del

cliente posee
tres
dimensiones

gue sera medido
mediante un

cuestionario de

Rendimiento
Percibido

Percepcion del

servicio

Percepcion del

producto

Sintié6 que la atencién y/o
servicio brindado por el

personal fue superior a lo

esperado.
Los productos
gastronémicos  ofrecidos

lograron estar acorde a lo

esperado

Ordinal

Escala de

Likert
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compara el
rendimiento
percibido de un
producto 0
servicio con
sus
expectativas”
(Kotler, 2002).

9 items en
escala de Likert,
aplicados a

comensales.

Expectativas

Expectativas

Basicas

Expectativas

diferenciadas

Considera que el personal
fue atento y agradable
durante su estancia en el

establecimiento.

La informacién brindada

por el personal estuvo

relacionado a lo ofrecido.

Se considera satisfecho
frente a aspectos
diferenciados a la

competencia.

Considera ventajoso las
ofertas y/o promociones
disponibles para los

comensales.

Nivel

Satisfaccion

de

Insatisfaccion

Frente a la ausencia de un
sistema digital en el pedido

se mostro insatisfecho.
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Satisfaccion

Complacencia

En general, se encuentra
satisfecho con el producto

y Servicio.

Se sinti6 complacido en
cuanto al servicio emitido
de manera viable vy

cuidadosa.
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Anexo 3. Célculo del tamafio muestral
Formula aplicada

Destacando:

N= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de muestra que se ajusta a la realidad
g= Probabilidad de muestra que no se ajusta a la realidad
e= Margen de error

Data reemplazada para la investigacion

Z=95% = 1.96

p=50%= 0.5

= 50%= 0.5

e=5%= 0.05

y = (196)2(05)(0.5)
B (0.05)2

N = 384. Comensales
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Anexo 4. Instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO APLICADO A COMENSALES DE LOS RESTAURANTES
TURISTICOS DE PIURA, 2021.

Objetivo. Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de los restaurantes turisticos tras la reactivacion econdomica

en el marco covid19, Piura.

Indicaciones. Marque la opcién que mas se adapte a su percepcion en relacion al

enunciado establecido, teniendo en cuenta los siguientes parametros.

5 4 3 2 1
Totalmente ] ) _ Totalmente
_ Satisfecho Indiferente Insatisfecho _
Satisfecho Insatisfecho

Variable: Calidad de Servicio.
Dimension: Fiabilidad

Valoracién
N° item

1 Cuan satisfecho se considera usted con el personal

frente al cumplimiento del servicio.

2 Como se sintié frente a la capacidad del personal

ante la solucion de problemas (reclamos).
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Dimension Capacidad de Respuesta

Valoracion
N° item
413|121
3 Como se sinti6 en cuanto a la atencion adecuada
basada en la consideracion, respeto y disposicion
brindada por el personal.
4 Estuvo conforme con el tiempo de espera en cuanto
al pedido de su platillo.
5 Se sinti6 satisfecho frente a la ayuda brindada por el
personal para un servicio inmediato.
Dimension: Seguridad
Valoracion
N° item
4 13|21
6 Considera que los ciclos de limpieza son adecuados

ante el covid 19 (desinfeccion de mobiliario e

instalaciones).

7 Cuén satisfecho se encuentra frente a los protocolos
sanitarios ante covid 19 (toma de temperatura,
desinfeccién de manos).

8 Considera  favorable las sefalizaciones de

prohibiciones, advertencias de peligro y las medidas

obligatorias a seguir dentro del establecimiento.
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Dimension: Empatia

Valoracion
N° item
4 1312 |1
9 | Considera que el personal emiti6 interés de responder
a sus necesidades.
10 | Como califica al personal en cuanto a una atencion
personalizada hacia los comensales.
Dimension: Elementos Tangibles
Valoracion
N° item
4 1312 |1
11 | La infraestructura que presenta el establecimiento fue

agradable y confortable.

12

Se sinti6 satisfecho en cuanto a las condiciones del

mobiliario que presenta el establecimiento.

13

Considera usted que el establecimiento presenta

equipos tecnoldgicos modernos.

14

Se encuentra satisfecho con la apariencia personal

gue presentan los colaboradores.
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Variable 1: Satisfaccion del Cliente

Dimension: Rendimiento Percibido

NO

item

Valoracién

15

Sinti6 que la atencion y/o servicio brindado por el

personal fue superior a lo esperado.

16

Los productos gastronémicos ofrecidos lograron estar

acorde a lo esperado.

Dimension: Expectativas

NO

item

Valoracién

17

Considera que el personal fue atento y agradable

durante su estancia en el establecimiento.

18

La informacién brindada por el personal estuvo

relacionado a lo ofrecido.

19

Se considera satisfecho frente a aspectos

diferenciados a la competencia.

20

Considera ventajoso las ofertas y/o promociones

disponibles para los comensales.
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Dimension: Nivel de Satisfaccion

NO

item

Valoracién

21

Frente a la ausencia de un sistema digital en el

pedido se mostré insatisfecho.

22

En general, se encuentra satisfecho con el producto

y Servicio.

23

Se sintié complacido en cuanto al servicio emitido de

manera viable y cuidadosa.

iGracias por su participacion!
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Anexo 5. Validaciones

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 13 de junio de 2021
Apellido y nombres del experto: Fernd Quispe Luis Jesis
DMI: 44877562 Telifona: 951723317
Titulofgrados: Lic. en Turkmo y Hotelerts con el grade de Maestro en Marketing y Negodas Intemacionales
iCango e institucion en que labora: Docente a tiempo parcial

bediante la tabla de evaluacion de axpertas, wsted tiene ks facultad de evaluar cada una de [as preguntas marcando con
" e cada una de bas celdas

BACEFTARLE HCEPTHBLE
ITEM Of an | ao |aof 40| so] eo| % | | o] OBSERYACIONES

4E] nstramimbs di nesolicdds & datss

with loimuleds oon Wiguap apropedo §
esifigranhl?

4E] mslramimbs de nesclioaos & dales
gaidi reliciin Gen oW dlule de L
Ireitigacant 1

SEI matrarminbs di necdleodos & diles
faediard ol logro de ko sbjatives di b
Iffisliaciin? 1

[

dlan  prajuntis del  ndlraminld S8
rincakiccidn di dated si degliEnem es un
fmiri ebriear

dlas  praguntid del  ndlraminld S8
rinckiicidn di i de sdliedes an
z | astiedantis relaconadis oon al lama®

AE] disimio did imbrusests & racokocién
die difen leObam @l s o o@l
& | preceiasimie & ok dats®

LE| mstramimbs de st & dales
Yuin i premesticidn ardanada® ]

AE] milraminbs paandi ralacdn con @l
wince die li cesd, b Yenoogs v b
& | sncidad? 1

Promedic de valaracion: APROBADO

Instrurmenta aprobedo porque guarda relacién can los enuncados pars encontrar y determinar k investigacian de tipo
cuantitatia,

Bilg. Luis Jesus Ferré Quispe

DRl 4487 Ta8E

57



W UCV.... ,

FACULTAD DE CIENTIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADRINISTRACION £N TURISMO ¥ HOTELERTA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Satisfaccidn del CBante y Calicks de Servicio de los Restaurantes Turisticos tas i Reactivicitn Eondmics
Post Pandemi, Piura- 2021,

Lima, 20 de joslo de 2021
Agelido y nombees del experto: __Lobaton Gutlérrez Carlos Auguste

00 08445111
Tehdforie: 990292543

Titulo/grados: Magister an Adaisdstrusian de Negotios
Carpo o ratitsidn en que labora: Docente an UCV

Mediante |s tabla de cvaluzcide da expertos, wied tiene lo facultad de evaluar cods v de tas preguntas marcanda
<an “x* en ks columnis de ST a NE,

| APRECIA

L1 St im0 2 A - S
&8l instrumento de recoloncion oo Cat0s estE foomeslade
 con lenguaje apropléda y corgtemsitiv] X
LBl hwtremenio de recslecciEn da datos goarch rebaddn
2 | con of thulo de 2 inestigaca? X
{81 instrumento de recolecsidn de dates faciltng el
lopru de los obimtheos de a Inestigaciéa? X
58 Insrumento do recclaoddn de daes se mlaciean
4 | com ) asiatiods) b etizto? x
ibme preguntys el nstrumento de recolkeccida de datos
5ise ot cada Lt X

il preguntas dol nstrumenco de secoleccitn de Galoy
5& sostiehan en aticcadedtes infecionndns com ol e

5 v un un mares sedrico? X
i dsofio @ strumenio do necoleccidn de Snos
| eciitard of wniSils y of procizemieran de oy datos? X
W Intrurmweto de recoleccidn de datos Sese una
eritataciin prderada? X
LB lorumeats gocds miviin con of aance de 2
e X

DL i
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ﬁ UNIVERSIOAD CESAR VALLFIO

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

Lima, 1S JUNIO _ de 2021

Apelido y nombires del experto: ROBERT ALEXANDER JARA MIRADA

DII: 42312583 Teléfono: 947995565
Tituko/grados: DR. EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cargo & instituckin en gue labora: DOCENYE

Mediante |8 tabla de evaluacion de expertos, usted tiens la facultad de evaluar cada una de fas preguntas marcando
con *x" en las columnas de S o NO.

iTEM S| NO DESERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion oo datos esta formulado
coo lenguaje aproplado y comprensiie 7 X

[

¢El iInstrumento de recoleccidn de datos guarca relacian
2 |coa ol thulo de Ia investigacian? X

¢El Instrumenta de recoleccion de datos facibtard o
logro de 105 cbjethwos de &2 Investigacion? X

w

(El instrumento de recoleccion de datos se relaocona con
la(s) variabie|s) de estudio? X

=

¢Las preguntas del instrumento de recolecciin de datos
5 | s desprenden con cada uno de los Indicadares? X

<Las preguntas ded instrumento de recoleccidn de datos
w0 sostienen en antecedentes refacionadas con ef tema

| © |y en un marca tecrico? X

(=

zel oselo def Instrumento de recoleccon de datos
7 |faditard & andilsks y el procesamiento de os catos? X

(El watrumento de recoleccion de datos tene una

8 | presentacion ordenada? X
£El Instrumento guarda relacion con of avance de B
9 | cienda, t tecnaiogh v |3 socedad? X
SUGERENCIAS:

B
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Anexo 6. Pruebas de confiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
[+l %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0
a. La eliminacién por lista se hasa an
todas las variahles del
procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0s elementos
884 G984 23

Fuente: SPSS
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Yo, MOGOLLON GARCIA FRANCISCO SEGUNDO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION EN
TURISMO Y HOTELERIA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor
de Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS
RESTAURANTES TURISTICOS TRAS LA REACTIVACION ECONOMICA EN EL
MARCO COVID19, PIURA", cuyo autor es SUYON YOVERA SHIRLEY VANESSA,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
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