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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo el determinar la relacion entre la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente del restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.
Es de tipo aplicada de disefio no experimental de corte transversal, descriptiva y
correlacional ya que aqui se describieron las caracteristicas de las variables en
estudio detallando lo mas relevante, dentro de la poblacién se consideraron 60
clientes los mas frecuentes siendo de manera censal. Para la respectiva
recopilacion de datos se ha utilizado la técnica de la encuesta siendo el cuestionario
su instrumento mismos que se analizaron mediante el programa estadistico SPSS,
de manera relevante se tomo6 en cuenta que la prueba de normalidad es no
paramétrica, asimismo como resultados de hipétesis general se obtuvo como valor
de Rho = 286; lo cual nos indica que existe una correlacion positiva baja entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, a un nivel de significancia del 5%
(0.000<0.05), es decir se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
por lo tanto, se concluye que existe relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccién del cliente, seguridad
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between quality
management and customer satisfaction at the Miraflores EIRL - Piura, 2022. It is of
the applied type of non-experimental cross-sectional, descriptive and correlational
design since here the characteristics of the variables under study were described,
detailing the most relevant, within the population 60 clients were considered the
most frequent, being so census. For the respective data collection, the survey
technique has been used, the questionnaire being its instrument, which was
analyzed using the SPSS statistical program, in a relevant way, it was taken into
account that the normality test is non-parametric, as well as hypothesis results.
general value was obtained as Rho = 286; which indicates that there is a low positive
correlation between the quality of service and customer satisfaction, at a
significance level of 5% (0.000<0.05), that is, the null hypothesis is rejected and the
alternate hypothesis is accepted, therefore, it is concluded that there is a
relationship between the quality of service and customer satisfaction, of the
Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Keywords: service quality, customer satisfaction, security
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. INTRODUCCION

La investigacion que parte de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente fueron
las variables que en conjunto promueven la investigacion nacional e internacional,
destacando que estas son consideradas como factores estratégicos vy
fundamentales que se deben tomar en cuenta en la actualidad debido a una lucha
constante por mantener clientes satisfechos dandole gran valor a este punto,
generando asi estrategias para adquirir el crecimiento y buen reconocimiento de la
empresa. Un buen sistema para la calidad y mejora no deberia ser mas que una
manera nueva de poder realizar el trabajo y asi permitiendo a la organizacion lograr
sus objetivos, asimismo también se les agrega valor a sus servicios, generando la
satisfaccion de los consumidores y con ello el desarrollo y mantenimiento de sus

ventajas competitivas, marcando la diferencia ante sus competidores.

Dentro del espacio internacional tenemos a Villacis (2018) quien define que
son aspectos estratégicos que actualmente los toman en cuenta en las empresas
de Ecuador siendo generador considerable de una economia estable dentro del
pais. Esto se debe a que existe aceptacion a la C.S en conjunto con sus principales
dimensiones que son, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad,
teniendo como principal finalidad el promover el desarrollo y lograr que las

empresas logren el posicionamiento deseado.

Moliner (2019) indica en su investigacion que en México tiene mayor grado
de incidencia en cuanto a la S.C debido a que este se muestra como las empresas
aumentan su productividad generando que estas se posicionen manteniendo la

calidad del servicio permitiendo esto que los clientes esten complacidos.

En el ambito nacional Rivas (2020) menciona en su investigacion que es
primordial que las empresas para que puedan lograr la consolidarse dentro del
mercado deben tener como fundamental caracteristica el reconocer a los clientes,
es decir, hacer el entre en confianza y sienta la debida comodidad desde que entra

al establecimiento

Diaz (2017) en su investigacion el autor indica que las empresas en el
mercado estan relacionadas directamente con la buena capacidad que estas

tengan para fidelizar a sus clientes, para que una empresa posea una buena



ventaja competitiva debe mantener una aceptable posicion en cuanto a la
competencia con sus rivales, es por ello que deben asegurar a los clientes teniendo

como elemento estrategico la buena calidad de servicio.

Todo tipo de organizacion son sumamente importantes para la economia de
los peruanos, particularmente son ellos los que generan empleos, es por eso
buscan una forma de generar sus propios ingresos, por lo tanto, se requiere que
los empleados puedan ser capacitados continuamente para adaptarse a las nuevas
generaciones y asi puedan estar acorde con la atencion debida hacia los clientes

brindando asi mismo un buen servicio (Raymundo & Lépez, 2015).

En el Perd obtenemos por lo menos 220 mil tiendas que son dedicadas a la
comercializacién de comidas, es una gran cantidad que se ha impulsado al éxito
total del arte culinario del Peru hacia el mundo, generando que varios individuos
estén apostando por la gastronomia de nuestro pais ya que a nivel mundial hay
varias empresas dedicadas a brindar platos de todo tipo (Camara de comercio,
2018).

Sanchez (2023) Nos dice que la division de licencias de la municipalidad de
Piura, otorgaron 1255 autorizaciones de funcionamientos a varios establecimientos
comerciales y las de servicio, en ellos se destacaron, los restaurantes, hotelerias,
empresas de licores, ferreterias, SPA de belleza, Librerias, entre otros, cada dia se
ve el crecimiento econdmico y social de nuestra ciudad, por ello se estan abriendo
nuevos negocios en Piura y Castilla lo negocios que mas se ha incrementado son

los restaurantes, hotelerias y las bodegas.

Para Andrade (2019) indica que en lo que refiere el ambito politico de las
empresas se rigen por un grupo de leyes, normas y reglas establecidas por érganos
gubernamentales como el Ministerio de Trabajo, SAT, Superintendencia de
Registros Publicos, entre otras, estas instituciones realizan su funcién ejerciendo
asi las normas y regulaciones de varios mercados laborales (sueldos minimos,

derechos, contratos de las MYPE entre otros)

Asi mismo en la ciudad de Piura, hemos apreciado que estos
establecimientos relacionados a comidas, como viene a ser el caso de los

restaurantes, estos no cuentan con un control de calidad y satisfaccion dando como



consecuencia no poder reconocer la clase de satisfaccion del cliente, asi como
sucede dentro del restaurante Miraflores es por ello que no logran fidelizar del todo
alos clientes ya que desconocen las expectaciones que tienen los clientes respecto

al servicio de calidad brindado.

Andrade (2019) nos dice que la finalidad de toda organizacién es brindar un
producto y un servicio de calidad que brinde mayor satisfaccion a sus clientes ya
gue cada dia el consumidor exige mas, es por ello que tenemos que ofrecerle lo
mejor para poder cumplir con sus necesidades, ademas que esto genera beneficios

para la empresa y también fideliza al cliente.

La satisfaccidon al cliente para Rupay (2017) considera que este se basa
normalmente en complacer las necesidades y perspectivas que ellos necesitan,
para asi poder alcanzar la totalidad de su satisfaccién con el servicio y producto
brindando, es por eso que cada restaurante elabora distintas estrategias para hacer
gue la clientela permanezca siempre satisfecha, algunas de estas empresas no

siempre lo consiguen

Para complementar de manera correcta el sistema de calidad, hoy en dia se
debe llevar a cabo los protocolos de bioseguridad para asi poder evadir el contagio
del covid 19, ademas la resolucién oficial N°250-2020-MINSA nos dice que los
restaurantes han de cumplir con las indicaciones para poder laborar de manera
segura, con el proposito de proteger el bienestar de los comensales y el personal
de la empresa (PRODUCE, 2020).

Ante lo antes ya expuesto nos conlleva a plantearnos la problematica sobre
la investigacion: ¢,como es la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion
del cliente del restaurante Miraflores EIRL - Piura, 20227, del mismo modo se
planted problemas especificos P.E 1 ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio
y situacién tangible en la empresa?, P.E 2 ¢ COmo es la relacién entre la calidad de
servicio y fiabilidad en la empresa?, P.E 3 ¢Qué relacidon existe entre calidad de
servicio y capacidad de respuesta en la empresa?, P.E 4 ;Como es la relacién

entre calidad de servicio y seguridad en la empresa?.

Dentro lo que respecta a la justificacion del estudio dentro del ambito tedrico

se tuvo a Baena (2017) esta estrictamente ligada a la profundizacién tedrica del



tema en estudio con la finalidad de identificar eficazmente el problema se plante6
conceptualizar extendidamente las variables estudiadas. Tenemos también la
justificacion practica, donde Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) detallan que
esta justificacion es considerada pieza fundamental para la resolucion de la
problematica dentro de la organizacion ofreciendo nuevas estrategias. Segun esto
la investigacion se ejecuta con la aspiracion de mejorar la eficiencia en el trabajo
respecto a los trabajadores de la empresa restaurante Miraflores EIRL. En el ambito
metodoldgico se procederé a analizar el estado de satisfaccion del cliente dado esto
se implementara instrumentos de investigacion mismos que seran adecuados a la
realidad que vive la empresa y la poblacion de Piura en donde estos datos que se

obtendran podran ser utilizados como referencia para otras investigaciones.

Luego de lo antes detallado se procede a mencionar objetivo general:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente del
restaurante Miraflores EIRL - Piura,2022. Y se tuvieron también como objetivos
delimitados: O.E 1 Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la situacion
tangible, O.E 2 Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la fiabilidad O.E
3 Determinar la relacién entre calidad de servicio y capacidad de respuesta, O.E 4

Determinar la relacién entre calidad de servicio y seguridad.

En este caso la hipoétesis general fue: H. G Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante Miraflores E.I.R.L.
Piura, 2022. Del mismo modo se consideraron las siguientes hipétesis especificas:
H.E 1 Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la situacion tangible,
H.E 2 Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la fiabilidad H.E 3
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y capacidad de respuesta, H.E

4 Existe relacion significativa entre calidad de servicio y seguridad.



Il. MARCO TEORICO

Por consiguiente, dentro de esta seccion presentaremos y explicaremos los
hallazgos de las variables estudiadas estas tienen una base empirica y tedrica. La
base empirica se refiere a la investigacion desarrollada sobre alguna de las
variables o ambas. El estudio se resume de la siguiente manera, a nivel
internacional encontramos a (Monge et al. 2019) En su articulo se tiene como
objetivo principal estudiar las dimensiones de la calidad y correlacion en
concordancia a apreciacion del cliente sobre lo que es calidad del servicio y la
encuesta segun el método Servqual, ademas se puede concluir que los métodos
cuantitativos son los mas utilizados en el presente estudio, ademas de un buen
analisis de los métodos estadisticos, que se utiliza para probar hip6tesis. Dentro de
los mas relevantes resultados se menciona la diferencia en la apreciacion del
cliente y la ganancia de servicio, se notan brechas negativas para todas las
dimensiones, como principal conclusion se puede mencionar que la estrategia de

calidad debe abandonar esto para una mayor satisfaccion del cliente.

Zarraga-Cano et al (2018) En su investigacion tuvo como propésito analizar
las relaciones causa-efecto entre los elementos del modelo de servicio de
restaurante como la fiabilidad en el servicio. Se aplicaron métodos estadisticos
como el analisis factorial confirmatorio y el modelo de las ecuaciones estructurales.
Los resultados de la indagacion afirmaron ser positivos ya que estan trabajando
con fiabilidad al momento de ofrecer el servicio y brindando asi una buena

satisfaccion.

Para Palma et al. Menciona que actualmente las empresas deben estar
dispuestas a afrontar retos grandes que estan en su entorno, asimismo detalla que
es importante destacar cuales son las necesidades de los clientes a los que va
dirigido el producto o servicio que se va a otorgar para poder posicionarse dentro
del mercado generando competitividad. Con el propdsito de mantener la calidad la
ISO 9001 internacionalmente es una norma destacada por mantener una buena

administracién de la calidad y es aplicada en los SGC.

De igual forma en la investigacion de Reyes (2019) argumenta que tuvo
como propésito principal fue investigar la C. S y la satisfaccion del cliente Ecuador.

El estudio ha sido realizado de manera cuantitativa aplicando SERVQUAL enfocada



en la brecha3, mismo que radica en las diferencias entre las apreciaciones de la C.
S menos sus expectativas debido a los incumplimientos de las normas, se empleé
el andlisis descriptivo, cuantitativo y deductivo, La encuesta esta considerada como
un instrumento y se llegd a encuestar a 180 clientes. Los resultados de la misma
demostraron con certeza que la calidad del servicio ofrecida por la empresa de

Ecuador esta baja de los intereses de los clientes.

En el ambito nacional tenemos a Quinto (2019) En su articulo tuvo como
proposito principal: Desarrollar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion
de los consumidores. La investigacidn es cuantitativamente descriptiva y los
métodos utilizados son: Métodos cientificos generales utilizados. Asegura que se
encontrd correlacion entre calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, tras
el coeficiente r=0,864, que mide la relacion existente entre las variables estudiadas,
logro llegar a la conclusion que las dos variables estan estrechamente relacionadas
en forma positiva, se puede determinar que tiene relacion con el nivel de servicios
Significativamente correlacionado y alto nivel de ventas porque todo esto pende de
un mejor servicio para lograr negocios crecientes con nivel de correlacion de
74.64%.

Asimismo, Cano (2018) en su indagacion tuvo como propésito principal
identificar la relacion entre la C.Sy la S. C. Los tipos de estudio incluyeron disefios
basicos, cuantitativos, no experimentales, transversales y de vinculacion. Su
poblacién son los consumidores del restaurante, por conveniencia la muestra es no
probabilistica y se aplicé a 50 consumidores, Los instrumentos han sido validados
segun criterio de especialistas y se determiné la confiabilidad el uso del Alfa de
Crombach, el cual se utilizd a través del programa SPSS-24. En cuanto a los
resultados obtenidos de Rho, se obtuvo una relacién positiva media de 0.584, Sig.=
0.000, indicando que calidad del servicio esta respectiva con complacer las

necesidades de sus clientes.

Cahuana y Duran (2022) en in investigacion tuvo como propésito el de
identificar la relacion que existe entre la “C.S” y la “S.C” en el restaurante Mojsa de
la ciudad de Puno, periodo 2019., la investigacion pertenece al dispositivo de disefio
horizontal no experimental del tipo basico y con un correlacion censal de 1784

personas, el tipo de muestra utilizada fue muestreo probabilistico aleatorio se



preguntd en dos etapas, la primera relacionada con la seguridad y la segunda con
la expectativa. Se utiliza el método del coeficiente Alfa de Cronbach para la variable
independiente y la variable dependiente, el resultado final es el alfa de Cronbach
de 0.804, es decir, Se hallaron los resultados mas relevantes, indicando que la
investigacion muestra que la S.C relacionada con la C.S como la relacion de los
aspectos: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.

Para finalizar tenemos el ambito local en el cual Vega H. E. (2021) Nos
menciona que la satisfaccién de los clientes es principal ante cualquier compaiiia,
este estudio es un tipo de descripcion relacionado con la descripcion desarrollada
de acuerdo con los métodos cuantitativos; Estudios de aplicacion, 297 muestras de
clientes. Se utilizaron dos herramientas con estructura de escala tipo Likert,
validadas y confiables. Los resultados incluyen medidas descriptivas (media), asi
como también las frecuencias necesarias y porcentuales. El estudio concluy6 que
los restaurantes de la ciudad de Piura brindan una excelente prestacion que
destaca las caracteristicas de su producto, precio y calidad del servicio. Otro
resultado importante es la relacion sig (Sig. <0.05) entre la calidad del servicio y

satisfaccion de los clientes.

Tenemos también a Briones y Deza (2021) El objetivo general de esta
investigacion es determinar la relacion entre la C.S y S.C en el restaurante BBQ
Toro Rojo ante la crisis del Covid-19 en la ciudad de Truijillo en el afio 2020. -disefio
de correlacion seccional. Se utilizaron dos cuestionarios: el método Servqual y el
método Kotler. La poblacién estuvo constituida por 2944 clientes, la muestra
aleatoria fue de 340 clientes. Se concluy6 que la calidad de servicio ante la crisis
del Covid-19 en la ciudad de Trujillo en el afio 2020 se relaciona de manera muy
significativa con la seguridad de la calidad de servicio y con la satisfaccion del
cliente en Restaurante Toro Rojo Grill, ya que el valor de significacion obtenido es
menor a 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula y aceptacion de la hip6tesis

investigadores.

Por otro lado, tenemos a Merlo (2021) quien en su investigacion tuvo como
propdsito un estudio correlacional con enfoque cuantitativo, con un disefio no

experimental transversal donde empled como instrumento la encuesta aplicada a



50 comensales de una poblacion de 500. La informacion fue procesada con ayuda
del programa estadistico SPSS para comprobar la correlacion entre ambas
variables, cuyos resultados efectivamente proyectaron una correlacion mediante
Rho de Spearman de ,661 con un nivel de error de 0,01 y una significancia de ,000
demostrando asi que existe relacidbn entre ambas variables en el Restaurant

Picanteria Acufa, en el distrito de Coayllo, Cafiete, 2021.

Por otro lado, tenemos Napan (2021) que tuvo como propdésito principal el
determinar la relacion entre la C.S y la S.C. La naturaleza del estudio fue
cuantitativa, descriptiva correlacional. La técnica que se ejecuto para la compilaciéon
de la informacion ha sido encuesta. Luego, los datos resultantes se procesaron
usando el programa de Microsoft Excel y SPSS Statistics v25 para establecer el
coeficiente de inferencia Rho de (Rho = 0,456%*), el grado de correlacion aparente
es la media positiva entre la calidad del servicio y el valor de la calidad del servicio.
Satisfaccion del cliente del restaurante criollo. Por ello, segun lo mencionado se
logro llegar a la conclusion que es posible aceptar la hipotesis general, esta se
encuentra un nivel de significacion de p = 0.000 (<0.01), lo que avala un 99% de

confianza para la relaciéon de las variables.

Respecto a calidad del servicio, en donde se encontraron algunas teorias
gue respaldan el servicio de calidad es por ello que es significativo destacar la
calidad, para Bustamante (2019) argumenta primero sobre la calidad donde
menciona que este corresponde a un conjunto de caracteristicas que vienen en
relacion al producto o servicio con respecto a las expectativas de los clientes,
teniendo en cuenta el precio por el que se esta dispuesto a pagar, es decir, la
calidad debe ser visto desde la perspectiva del consumidor ya que ellos definiran el

valor del servicio o producto. Por su parte segun el autor

Para Espinoza (2021) asegura que la C.S estéa relacionado a un concepto no
tan moderno debido a que esta en constante estudio dentro de la administracion,
teniendo ademas como factores a la globalizacion, los cambios constantes que
presenta la sociedad, la competitividad a nivel empresarial asi como tambien al
nivel social, este tema es importante explica que la calidad del servicio la

construyen consumidoress o clientes en este caso basandose en las necesidades



de ellos y logrando superar o exagerar en los intereses que ellos presentan de un

servicio determinado.

Por su parte Vasquez (2021) explica que se entiende a calidad del servicio
como una disimilitud por la idealizacion y expectativas que son aprobadas por la
clientela. Por otro lado la calidad de servicio es presentada como un instrumento
para los trabajadores en relacion a la complacencia de los consumidores en base

a la calidad interactuando trabajador y cliente.

Seguidamente tenemos las bases teoricas presentando a Soto (2018)
manifiesta que la calidad de servicio seré vista de caracter distinto segun el cliente
ya que su experiencia vivida de cada uno es desigual esto ya que cada colaborador
tiene una manera distinta o actitud para servir a los clientes y esto en ocaciones
como consecuencia presenta debilidad para la empresa. Dado esto se manifiesta
que la calidad de los servicios se ha presentado como un requisito imprescindible
para competir empresarialmente generando resultados positivos ya sea corto o
largo plazo para las empresas que emplean de manera adecuada la calidad del

servicio.

El disefio de SERVQUAL donde Yovera & Rodriguez (2018) detalla que este
es un instrumento que brinda un nivel alto de confianza y valor que apoya a
entender las expectativas que tienen los consumidores acerca del producto que se
ofrece. Dado esto se considera como relevante para poder identificar la calidad de

servicio mediante las perspectivas y antojos que tienen los usuarios.

También para Valeriano y Suni (2017) afirman que este modelo de servqual
es una técnica que mide la calidad del servicio como tal, permitiendo reconocer las
expectativas y el grado de satisfaccion que tiene la clientela al brindar el servicio,
considerandola fundamental ya que arroja informacion precisa que las empresas
deberian tener en cuenta, este modelo permite ademas, implementar mejoras y la

competitividad de la empresa.

Por su parte Cardozo (2021) este autor nos relata que el servicio de calidad
es un grupo de tacticas que buscan optimizar el servicio, la clave para mantener la

organizacion en base a calidad del servicio es brindar un buen ambiente, buenas



relaciones, ser amable, aportar cosas de manera positiva, entre otras y asi poder

garantizar una buena impresion al consumidor.

Respecto a la dimensidon que se tienen para la calidad del servicio se
conforma por situacion tangible, fiablidad, capacidad de respuesta y seguridad. La
dimension tangibilidad Soto (2018) dice que esta relacionado con los aspectos
fisicos y visibles que tiene el servicio. Por su parte Vasquez (2019) dice que hace
referencia a todo lo fisico, equipo, instalaciones, asimismo, menciona que no se
deben de ver desde la perspectiva fisica, sino también que estos cumplan una
optima funcionabilidad cuando esten en contacto con los clientes o usuarios, es por

ello que se debe tener en cuenta el mantenimiento del mismo.

Dentro de Fiabilidad Mestanza (2019) afirma que esta dimension esta
relacionada con la forma y manera de brindar el servicio siendo esta de manera
eficiente, tratando de siempre minimizar los errores y maximizar los beneficios al
cliente, de esta manera garantizar seguridad, profesionalismo y confiabilidad a la

hora de drindar el servicio.

Asimismo, Polo (2023) nos dice que la fiabilidad para la empresa asegura
gue el servicio siempre cumpla con los requisitos que se fijaron en un principio,
ademas los procesos deben cumplirse de manera correcta desde el primer

momento logrando asi que complacencia de todos los clientes

En lo concerniente a la dimension capacidad de respuesta aqui Villena
(2018) menciona que es la ambicion de poder complacer las necesidades e
intereses del cliente de manera adecuada y eficaz dentro del tiempo posible, por su
parte Yovera & Rodriguez (2018) indica esto como una disposicion que tiene la
entidad para poder brindar apoyo a sus consumidores y abastecerlos con un
servicio de calidad y rapido. Asimismo, dentro de la dimensién seguridad habla
sobre la confianza que manifiesta el trabajador de la empresa a los clientes en
donde este tiene conocimiento de su trabajo y del servicio que presta teniendo en

cuenta trabajar con amabilidad.

Por su parte el autor Hernandez et al. (2017) Nos dice que la seguridad
transmite la imagen de la honestidad de la empresa, en cuanto a la honestidad y

creencias en los servicios que ofrece el mercado, en la cual el cliente brinda la
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confianza de estar en buenas manos y no logre percibir ningun riesgo o peligro en

el servicio ofrecido.

Sobre la S.C tenemos a Crispin Aranda , Solano de Martel, & Martel
Carranza (2020) donde en su investigacion detallan que satisfaccion al cliente se
basa en los momentos en que los consumidores comparten con la organizacion ya
gue la satisfaccion del cliente puede suceder a partir ya sea en el contacto que se
tenga con la persona o usuario, ocurre tambien en la satisfaccion con el servicio
otorgado, asi como también ocurre la satisfaccién con la misma empresa. Dado
esto que se considera la satisfaccion de clientes como un resultado obtenido
mediante el estado de &nimo del consumidor luego de haber percibido la calidad y

sus expectativas que tiene en relacion al producto y servicio brindado.

Por su parte Monroy et al. (2018) detallan la satisfaccién a la clientela como
un importante mecanismo para el progreso y evolucion de la empresa, es por ello
gue lo definen asi ya que consideran como centro que el producto y servicio
brindado estén dirigidos a traves de una mercadotecnia transaccional. Dado esto la
satisfaccion del consumidor se lograra de manera facil promoviendo una buena

cultura organizacional dirigda a los clientes.

En efecto Martin (2021) indica que la satisfaccion del los clientes es
estrategia que se emplea para estudiar la reaccion de un cliente hacia los servicios
gue brinda la organizacion, o también a su experiencia general de consumo. Esta
métrica se utiliza para comprender mejor las necesidades de nuestros

consumidores e ir mejorando los productos y servicios que ofrece la organizacion.

Respecto a dimensiones de satisfaccion del cliente se conforma por
expectativas , rendimiento percibido, nivel de satisfaccion. La dimension
expectativa Cacciavillani (2018) nos dice que las expectativas son deseos que los
clientes nuevos o antiguos esperan de la empresa (productos y servicios), si las
expectativas del consumidor no son complacidas estos no regresaran, por ello

debemos cumplir de manera correcta sus anhelos.

Thompson (2016) nos indica que esta dimension rendimiento percibido esta
referida al desempefio recibido por los consumidores por parte de los colaboradores

de la organizacion después de adquirir un servicio. Es decir, “sensacion”
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“consecuencia” del consumidor por el servicio adquirido, por su parte Ochoa (2020)
nos dice que se refiere a las calificaciones que los compradores hacen de un
producto o servicio brindado, lo que refleja su vision del rendimiento percibido

posterior a su compra.

Hammond (2022) Nos dice que el nivel de satisfaccion es el elemento que
ocurre cuando el consumidor compra un producto o servicio como resultado de un
proceso complejo y asi obtener la satisfaccidén positiva o negativa de una compra,
marca o producto, por otro lado, Parra (2023) Se entiende que hay varias etapas
dependiendo de qué tan bien se cumplan las expectativas. Entonces, cuanto mas
alto sea el nivel que alcance, mayor sera la fidelidad de sus clientes y, por supuesto,

mas grande serd el éxito de la empresa.
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[I. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: la investigacion fue de tipo aplicada donde
para el autor Bernal (2010) lo define como una investigacion que genera algun tipo
de conocimiento con el proposito de dar solucion a un problema gue esté asociada
a la investigacion,con un nivel descriptivo de enfoque cuantitativo en donde para el
autor Hernandez-Sampieri (2018) estas recolectaron informacién de las variables
gue se investigaron, por su parte segun Sabino (2017) asumio que la investigacion
descriptiva actuo sobre la realidad de los hechos siendo la caracteristica principal
el de dar correctas interpretaciones donde genero cierta relacion entre cada
variable.

3.1.2. Disefio de investigacion: La investigacion fue de disefio no
experimental con corte transversal en donde para Hernandez-Sampieri (2018) se
refiere a que no se pueden intervenir en las variables de manera intencional, es por
ello que la funcion de este disefio fue investigar las variables desde su naturaleza
sin manipularlas y con corte transversal se recolectaron datos sin intervenir en el

ambiente es por ello que este disefo se caracterizo por no manipular las variables.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variablel: Calidad de servicio

Definicion Conceptual: Para Bustamante (2019) en su investigacion la
calidad corresponde a un conjunto de caracteristicas que vienen en relacion al
producto o servicio con respecto a las expectativas de los clientes, teniendo en
cuenta el precio por el que se esta dispuesto a pagar, es decir, la calidad debe ser
visto desde la perspectiva del consumidor ya que ellos definiran el valor del servicio

0 producto.

Definicion operacional: la variable fue analizada por sus dimensiones:

situacién tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

Indicadores: infraestructura, equipos modernos, apariencia del personal,
personal capacitado, puntualidad, eficaz , protocolos sanitarios, confianza,

profesionalismo, comunicacion, resolucion de problemas, tiempo para el cliente.
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Escala de medicion: Ordinal
Variable2: Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual: Bustamante (2019) en su investigacion la calidad
corresponde a un conjunto de caracteristicas que vienen en relacién al producto o
servicio con respecto a las expectativas de los clientes, teniendo en cuenta el precio
por el que se esta dispuesto a pagar, es decir, la calidad debe ser visto desde la

perspectiva del consumidor ya que ellos definiran el valor del servicio o producto.

Definicién Operacional: esta variable fue analizada por sus dimensiones:

expectativa, transparencia y nivel de satisfaccion.

Indicadores: atencion, personal competente, experiencias anteriores,

veracidad, cobranza,agilidad, insatisfaccion, satisfaccion, complacido.
Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Torres, et al. (2019) sefiala que es un componente de unidades estadisticas
donde fue conformada por un conjunto de personas o un conjunto de objetos es por
ello que dentro de una investigacion la poblacion se definié con precision. En este
sentido se ha conformado la poblacion por 60 usuarios del Restaurante Miraflores
EIRL

Criterios de inclusion: Fueron clientes del restaurante, y respondieron con

precision el cuestionario.

Criterios de exclusiéon: No fueron clientes del restaurante, dado esto no

respondieron las encuestas elaboradas.
3.3.2. Muestra

La muestra para Hernandez-Sampieri (2018) se refirio a ciertos individuos
gque son de interés para la investigacion del cual se recolectaron datos
representativos. La muestra censal, fue de 60 clientes del restaurante Miraflores,

habitantes de la ciudad de Piura para la realizacion de la investigacion.
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3.3.3. Muestreo

Para Vega (2019) detalla que la encuesta es una técnica en donde al
investigador le resulta de interés para sus estudios, la presente investigacion
empled la encuesta como tecnica para la recoleccion de datos atraves de preguntas

gue tienen por finalidad la obtencién de datos precisos de interés.
3.4. Técnicas E Instrumentos De Recoleccién De Datos

Para esta investigacion se empleé la técnica de la encuesta, Ramirez (2017)
nos indicod que este estudio se realiz6 con el método de la encuesta ya que esta
permitié tener informacién y hechos de contexto de cualquier tipo de poblacion, la
base de su uso fue entenderlo primero como la capacidad de estandarizar datos, lo

gue permite su procesamiento computarizado y analisis estadistico.

El instrumento que se manej0 fue el cuestionario a los clientes del
restaurante Miraflores, Hernandez-Sampieri (2018) sefiala que es un cumulo de
interrogantes de una variable o mas a medir respectivamente. Dicho esto en
nuestra indagacion se tomo a la poblacién recurrente segun el registro de
facturacion de la empresa para medir la fiabilidad del instrumento, Corral, (2018)
indica que la validez de un instrumento consiste en medir la autenticidad de los
procedimientos empleados, por su parte el autor Hernandez-Sampieri (2018) afirmo
gue es el grado o método en el que se evalla un instrumento que midié las variables
en estudio. Segun Sanchez (2018) la confiabilidad es denominada como precision,
consistencia, por su parte Hernandez-Sampieri (2018) se refieri6 al grado de
confiabilidad en el que el instrumento se encontr6 forjando asi los resultados
precisos. En esta investigacion el nivel de confianza segun el alfa de crombach para
la V1: calidad del servicio se tuvo como resultado , 769 Anexo 3 y para la V2:

satisfaccion del cliente se tuvo ,760 Anexo 4.

Dentro de lo que respecta validez se consider6 el juicio de los expertos para
la realizacién de la investigacion se tuvo en cuenta en el ambito metodoldgico a la
Dra. Lupe Esther Graus Corte y al Mg. Arica Clavijo Héctor Orlando Por otra parte
dentro del ambito estadistico se tuvo como especialista Luis Torres Cabanillas y al

Lic. Yeison Javier Gallardo Piedra siendo especialistas estadisticos, habiendo
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conformado el conjunto de expertos misma que esta mostrada en los anexos 05,
06y 07

3.5. Procedimientos

Para proceder con la investigacion se tuvo en cuenta la empresa en la que
trabajariamos pasamos a estudiarla y acorde a sus necesidades planteamos como
titulo Calidad de servicio y S.C del restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022. La
UCV emitié una solicitud con el propésito de otorgar el permiso para proceder a
realizar la investigacion, por consiguiente, se recibié una carta de autorizacion
otorgada por la empresa, se socializé con cada uno de los trabajadores en conjunto
con el gerente general dandoles a conocer nuestra metodologia para llevar a cabo

la investigacion.

se elaboraron los instrumentos que fue el cuestionario mismo que fueron
validados por expertos constaba de 30 preguntas por cada variable en estudio y se
le aplico a 60 personas, esos datos fueron la prueba piloto de la investigacion. Se
procedio luego de ello a realizar los respectivos datos estadisticos mediante el
programa de SPSS, Excel y Word Se procedi6 a realizar las practicas estadisticas

gue sean mas precisas en la cual dieron como respuesta a los objetivos planteados.

Se realiz6 una investigacion correlacional, se manejé también el programa
de Microsoft office Excel 2016 para su respectiva distribucion de frecuencias donde
se pudo mostrar los datos respectivos para la tabulacion en el cual genero un
analisis rapido con graficos que permitieron tener informaciéon que llamaron la
atencion. En base a resultados obtenidos se llegé a realizar la discusién llegando a

finalizar con las conclusiones y recomendaciones respectivas del estudio.

3.6. Métodos de analisis de datos
De acuerdo a Troya (2019) argument6 que el analisis descriptivo se entiende
como un proceso en donde se buscan aspectos que definan el propdsito de
la investigacion asimismo la estadistica inferencial es utilizada en lo que
respecta a estimacion de la poblacion y en las hip6tesis, también es la que
obtiene los resultados, las conclusiones de la poblacion que se ha estipulado

dentro de la investigacion.
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3.7. Aspectos éticos

Se tuvo un buen desarrollo de estudio del proyecto de investigacion se
considero necesario aplicar un cédigo de ética acorde a la resolucion N°0470-
2022/UCV en constante respeto al cédigo de ética estadn la proteccion a las
personas implicando el respeto por las personas en cuanto a su privacidad,
diversidad, respetando ademas su disponibilidad de participacién voluntaria. Por
otro lado también resalto el cuidado del medio ambiente, respetando ademas el
derecho a la libre participacion y el de estar informado, asimismo esta la
beneficencia y no maleficencia en donde aqui es fundamental asegurar el
resguardo de las personas que colaboran con la investigacion reduciendo efectos
secundarios y maximizando los beneficios que conlleva, se destacé también la
justicia aqui el investigador debe procurar algun tipo de practica que sea injusta
tratando con equidad a los participantes. Se recaudo informacion de distintos
autores plasmandolas de manera justa, parafraseando y citando respectivamente
evitando el indice de similitud, asimismo los resultados obtenidos se plasmaron de
manera correcta sin alterar los datos recopilados, en cuanto respecta a redaccion
el uso de las normas APA es imprescindible segun lo especificados por la

universidad.
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V. RESULTADOS

ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla 1: Frecuencia de datos de Calidad del servicio

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 21.7
Medio 38 63.3
Alto 9 15.0
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 1: Grafico Calidad de servicio
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Nota. Elaboracién propia

Nota: En la Tabla 1 y Figura 1 observamos que para los clientes del restaurante
Miraflores el 63% considera que calidad de servicio del restaurante Miraflores
E.l.LR.L es media, seguido de un 22% que lo considera bajo, finalmente el 15%

restante lo considera la calidad de servicio alta.
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Tabla 2:

Frecuencia de datos de situacion tangible

Situacion tangible

Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 41.7
Medio 22 36.7
Alto 13 21.7
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 2: Grafico respecto a dimension situacion tangible
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Nota. Elaboracién propia

Nota: En la Tabla 2 y Figura 2 observamos que respecto a la situacion tangible los
clientes del restaurante Miraflores, el 42% de ellos la califican como baja, seguido
de un 27% que la califican con medio, y finalmente el 22% de los encuestados

consideran como alto la situacion tangible de la organizacion.
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Tabla 3:

Frecuencia de datos de dimension de Fiabilidad

Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 41.7
Medio 18 30.0
Alto 17 28.3
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 3: Grafico respecto a Fiabilidad
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Nota. Elaboracion propia.

Nota: En la Tabla 3 y figura 3 se ha observado, a razon de la dimension de
fiabilidad, el 42% de los clientes encuestados califican esta dimension como baja,
seguido de un 30% que lo califican como media, y finalmente el 28% de ellos lo
califica como alta la fiabilidad.
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Tabla 4:

Frecuencia de datos de Seguridad

Seguridad
FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajo 19 31.7
Medio 31 51.7
Alto 10 16.7
Total 60 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 4: Grafico respecto a la dimensién Seguridad
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MEDIO mALTO

Nota: Enla Tabla 4 y Figura 4 se observé que los clientes del restaurante Miraflores

respecto a la dimension seguridad, el 52% la califica esta dimensién como medio,

seguido de un 32% que la califica como bajo, y finalmente el 17% que la califico

como alta la seguridad en la empresa.
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Tabla 5:

Frecuencia de datos de Capacidad de Respuesta

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 30.0
Medio 28 46.7
Alta 14 23.3
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 5: Grafico de Capacidad de respuesta
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Nota. Elaboracién propia

Nota: Enla Tabla 5y Figura 5 apreciamos en lo referente a la dimension capacidad
de respuesta, el 47% de clientes del restaurante lo califican como medio, seguido
de un 30% que lo califica como bajo, y finalmente el 23% de los encuestados lo

califican como alta.
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Tabla 6:

Frecuencia de datos Satisfaccion del cliente

Satisfaccién del cliente

Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 31.7
Medio 26 43.3
Alto 15 25.0
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 6: Grafico de Satisfaccion del cliente
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Nota. Elaboracion propia

Nota: en la tabla 6 y la figura 6 observamos que el 43% consideran que la
Satisfaccion de los clientes del restaurante Miraflores E.I.R.L es media, seguido de
un 32% li consideran que esta es baja, y finalmente el 25% de los encuestados

restantes lo considera alta.
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Tabla 7:

Frecuencia de datos de la dimension Expectativa

Expectativa

Frecuencia Porcentaje
Bajo 21 35.0
Medio 23 38.3
Alto 16 26.7
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 7: Grafico respecto a la dimension Expectativa
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Nota. Elaboracion propia

Nota: En latabla 7 y figura 7 se aprecia que la dimension Expectativa, el 38% de
los encuestados la califica como media, seguido de un 35% que la califica como
bajo, y finalmente el 27% de clientes encuestados lo califican como alto la

dimension expectativa en la empresa.
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Tabla 8:

Frecuencia de datos de Rendimiento percibido

Rendimiento percibido
FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajo 23 38.3
Medio 22 36.7
Alto 15 25.0
Total 60 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 8: Grafico respecto a la dimension Rendimiento percibido
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Nota. Elaboracion propia

Nota: En la Tabla 8 y Figura 8 observamos que para los clientes respecto a la
dimension rendimiento percibido, el 38% lo calificaron como bajo, seguido de un
37% que lo calificaron como medio, y finalmente el 25% restante que lo calificaron

como alto dentro del restaurante en estudio.
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Tabla 9:

Frecuencia de datos de Nivel de Satisfaccion

Nivel de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 30.0
Medio 24 40.0
Alto 18 30.0
Total 60 100.0

Nota. Datos recopilados del instrumento

Figura 9: Gréfico respecto a la dimension Nivel de satisfaccion
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Nota. Elaboracion propia

Nota: en la Tabla 9 y Figura 9 de acuerdo a las respuestas de los encuestados se
observé que para el grado de satisfaccion el 40% de las personas encuestadas, 1o
califican como medio, seguido de un empate del 30% entre los que lo califican como

alto y bajo.
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ANALISIS INFERENCIAL

Tabla 10 Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.089 60  0.200°
Situacion tangible 0.127 60 0.017
Fiabilidad 0.115 60 0.045
Capacidad de respuesta 0.125 60 0.020
Seguridad 0.091 60 0.200
Satisfaccion del cliente 0.222 60 0.000

Nota: en la tabla 10, se considerd la prueba de normalidad mismo que
permitirA demostrar si los resultados obtenidos han tenido comportamiento
conocido por las investigaciones si es paramétrico o no; la prueba de normalidad
empleada es de Kolmogo6rov-Smirnov debido a que el tamafio de la muestra es de
60, pudiendo concretar que los datos obtenidos indicaron ser no paramétricos por

ende la distribuciéon no es normal ya que el grado de sig es > a 0,05.

Objetivo especifico 1

Determinar la relacién entre la calidad del servicio y situacién tangible de los

clientes del Restaurante Miraflores E.I.R.L. Piura, 2022.
Hipodtesis especifica 1

H,: No existe relacion sig. entre calidad de servicio y la situacién tangible de los

clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

H,: Existe relacion sig. entre calidad de servicio y la situacién tangible de los

clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Para diferir la H de investigacion ha utilizado la prueba no paramétrica del Rho de
spearman, teniendo en cuenta lo siguiente: el nivel de significancia esta

determinado por alfa= 0,05 y la siguiente regla de decision:

- Si alfa (sig) > 0,05 se reconoce la H nula y se refuta la H alterna
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- Si alfa (sig) < 0,05 se refuta la H nula y se reconoce la H alterna

Tabla 11: Correlaciones entre calidad de servicio y la situacion tangible de clientes
del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Correlaciones
Calidad de Situacion
servicio tangible
Coeficiente de ox
Calidad de correlacion 1.000 618
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de N
Situacién correlacion 618 1.000
tangible Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Nota. Elaboracion Propia.

Nota: En la Tabla 9 se observa que el coeficiente Rho de Spearman resultd
ser 0,618; lo cual nos indica que existe una correlacion positiva moderada entre la
calidad de servicio y la situacion tangible, tanto a un nivel de sig del 1%
(0.000<0.01), como grado de sig del 5%(0.000<0.05), es decir se rechaza la H nula
y se acepta la H alterna, segun lo antes mencionado es posible concluir que existe
relacion significativa entre calidad de servicio y la situacion tangible de los clientes
del Restaurante Miraflores E.I.R.L. Piura, 2022.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la fiabilidad de los clientes del
Restaurante Miraflores E.I.R.L. Piura, 2022.

Hipotesis especifica 2

H,: No existe relacion entre la C.S y la fiabilidad de los clientes del Restaurante
Miraflores EIRL - Piura, 2022.

H,: Existe relacion entre la C.S y la fiabilidad de los clientes del Restaurante
Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Tabla 12: Correlaciones entre calidad de servicio y la fiabilidad de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Correlaciones
Calidad de Fiabilid
Servicio ad
Coeficiente de -
Calidad de correlacion 1.000 449
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficient_e de 449" 1.000
. correlacion ' '
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Nota: Enla Tabla 12 se observa que coeficiente Rho reflejo ser 0,449; donde
este nos indica que existe una correlacién positiva moderada entre la calidad de
servicio y la fiabilidad, tanto a un nivel de sig del 1% (0.000<0.01), como a grado
de sig del 5%(0.000<0.05), dado esto la H nula es rechazada y se acepta la H
alterna, siendo asi concluimos que existe relacion entre la calidad de servicio y la

fiabilidad de los clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.
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Objetivo Especifico 3

Determinar la relacion entre C.S. y capacidad de respuesta de los clientes de

Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.
Hipotesis especifica 3

H,: No existe relacion entre la calidad de servicio y la capacidad de respuesta de

los clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

H,: Existe relacion entre la calidad de servicio y la capacidad de respuesta de los

clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Tabla 13: Correlaciones entre calidad del servicio y capacidad de respuesta de los

clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Correlaciones
Calidad de Capacidad de
servicio respuesta
| Coeficient‘e, de 1.000 454"
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de o
P Capacidad de correlacion 454 1.000
respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Nota. Fuente: Elaboracién Propia.

Nota: En la Tabla 13 observamos el coeficiente Rho de Spearman resulté
ser ,454; donde nos indica que existe una correlacion positiva moderada entre
calidad de servicio y la capacidad de respuesta, teniendo ademas un nivel de sig
del 1% (0.000<0.01), asi como nivel de sig del 5%/(0.000<0.05), es decir es
rechazada la H nula y se acepta la H alterna, mencionado esto se concluye que
existe relacion entre la C.S y la capacidad de respuesta de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.
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Objetivo especifico 4
Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la seguridad de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Hipdtesis especifica 4

H,: No existe relacion entre la calidad de servicio y la seguridad de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

H,: Existe relacion entre la calidad de servicio y la seguridad de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Tabla 14: Correlaciones entre calidad del servicio y seguridad de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Correlaciones

Calldqd_de Seguridad
servicio
Correlacion de -
Calidad de Pearson 1 490
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60
Pearson Correlacion de
490 1
Seguridad Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Nota. Fuente: Elaboracién Propia.

Nota: En la tabla 14 observamos que el coeficiente de Pearson resulté ser
,490; lo cual nos indica que si hay una correlacion positiva moderada entre C.Sy la
seguridad tanto a un nivel de sig del 1% (0.000<0.01), con nivel de sig de
5%(0.000<0.05), esto quiere decir que rechazamos la H nula se acepta la H alterna,
por ello llegamos a la conclusién que existe relacion entre la calidad de servicio y

la seguridad de los clientes del Restaurante Miraflores EIRL. Piura, 2022.

31



Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del

restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.
Hipodtesis General

H,: No existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del

restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

H,: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del

restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Tabla 15: Correlaciones entre calidad de servicio y seguridad de los clientes del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022.

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del

servicio cliente
Coeﬂmentg de 1,000 286
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) : ,027
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de
- ,286 1,000
Satisfacciéon del ~ correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,027 .
N 60 60

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Nota: En la Tabla 15 observamos que el coeficiente Rho arroj6 ser de 0,286;
donde este nos indica que consta una correlacion positiva baja entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, a un nivel de sig del del 5% (0.000<0.05), por
esta razdén se rechaza la H nula y se acepta la H alterna, debido a esto, se concluye
gue existe relaciéon entre C.S y la S.C, del Restaurante Miraflores EIRL - Piura,
2022.
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V. DISCUSION

En esta investigacion tenemos que, luego de haber realizado el analisis de datos,
se evidencio que hay una correlacion positiva baja entre calidad de servicio y la
satisfaccion de cliente , aun asi evaluando la hipétesis se concluy6 que existe una
relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022, ya que se obtuvo un coeficiente r = 0.286
, con un p-valor = 0.000 , antes esto tenemos el estudio realizado por Cano (2018)
donde su propdsito de investigacién fue identificar la relacion entre la C. Sy S.C,
entre sus resultados ,tenemos que su coeficiente Rho fue r =0.584, lo que quiere
decir que descubrié una correlaciéon positiva media , con un p-valor =0.000,
concluyendo en relacién a su H de que C.S. esta afin con la S.C , asi mismo
tenemos a Napan (2021), en su investigacion tiene como proposito principal
determinar la relacion entre C.S y S.C. en la que obtuvo un coeficiente Rho r =
0.456 , con un p-valor = 0.000 , concluyendo que existe relacion entre la C.S y el
nivel de S.C. del restaurante, estos resultados se asemejan en que ambas aceptan
la misma hipoétesis y que tienen una correlaciéon directa y positiva, eso se refiere
gue para que los clientes estén satisfechos, se tiene que procurar un servicio de

calidad, tomando en cuenta los diferentes factores que tiene cada variable.

Respecto al primero objetivo especifico tenemos que hay relacién positiva
media entre C.S y situacion tangible del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022,
ya que se obtuvo un coeficiente r = 0.618, con un p-valor = 0.000, evaluando la H
se lleg6 a la conclusidon que existe relacion directa entre la C.S y la situacion
tangible, del Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022, de Cano (2018), tenemos
gue tiene como propasito, identificar la relacion entre tangibilidad y satisfaccion en
clientes de un restaurante. Resultado discrepante (Monge et al. 2019) En su articulo
se tiene como objetivo principal estudiar las dimensiones de la calidad y correlacion
en concordancia a apreciacion del cliente sobre lo que es calidad del servicio y la
encuesta segun el método Servqual, ademas se puede concluir que los métodos
cuantitativos son los mas utilizados en el presente estudio, ademas de un buen
analisis de los métodos estadisticos, que se utiliza para probar hipétesis. Dentro de
los méas relevantes resultados se menciona la diferencia en la apreciacion del

cliente y la ganancia de servicio, se notan brechas negativas para todas las
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dimensiones, como principal conclusion se puede mencionar que la dimension

situacién tangible debe cambiar para una mayor satisfaccion del cliente.

Concuerda con Vasquez (2019) dice que hace referencia a todo lo fisico, equipo,
instalaciones, asimismo, menciona que no se deben de ver desde la perspectiva
fisica, sino también que estos cumplan una optima funcionabilidad cuando esten en
contacto con los clientes o usuarios, es por ello que se debe tener en cuenta el

mantenimiento del mismo.

Para el segundo propdésito especifico tenemos que hay una correlacion
positiva media entre C.S y fiabilidad del restaurante Miraflores EIRL. Piura, 2022,
ya que se obtuvo un coeficiente r = 0.449, con un p-valor = 0.000, evaluando la
hipotesis se llegd a concluir que hay relacion directa entre la C.S y la fiabilidad, del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022, para evaluar nuestros resultados
respecto a nuestros antecedentes tenemos Sarraga-Cano et al (2018) El objetivo
de este estudio es analizar las relaciones causa-efecto entre los componentes del
modelo de servicio de restaurante como la fiabilidad del servicio, la calidad del
servicio y la satisfaccion. Se aplicaron métodos estadisticos como el analisis
factorial confirmatorio y el modelo de ecuaciones estructurales. Se probaron tres
hipotesis. Los resultados del trabajo son positivos ya que estan trabajando con

fiabilidad al momento de ofrecer el servicio y brindando asi una buena satisfaccion.

Por otro lado, coincide con Mestanza (2019) afirma que esta dimension esta
relacionada con la forma y manera de brindar el servicio siendo esta de manera
eficiente, tratando de siempre minimizar los errores y maximizar los beneficios al
cliente, de esta manera garantizar seguridad, profesionalismo y confiabilidad a la

hora de drindar el servicio.

Ahora en el tercer objetivo especifico tenemos que si hay correlacion positiva
media entre la C.S y capacidad de respuesta del Restaurante Miraflores E.I.R.L.
Piura, 2022, ya que se obtuvo un coeficiente r = 0.454, con un p-valor = 0.000,
evaluando la hipétesis se permitié llegar a concluir que hay correlacién directa entre
la C.Sy capacidad de respuesta, del Restaurante Miraflores EIRL. Piura, 2022, para
contrastar estos resultados, tenemos a Quinto (2019) En su articulo tuvo como

propdsito principal: Desarrollar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion
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de los consumidores. La investigacidn es cuantitativamente descriptiva y los
métodos utilizados son: Métodos cientificos generales utilizados. Asegura que se
encontrd correlacion entre calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, tras
el coeficiente r=0,864, que mide la relacion existente entre las variables estudiadas,
logro llegar a la conclusion que las dos variables estan estrechamente relacionadas
en forma positiva, se puede determinar que tiene relacion con la capacidad de
respuesta, significativamente correlacionado y alto nivel de ventas porque todo esto
hace un mejor servicio para lograr negocios crecientes con nivel de correlacion de
74.64%.

Coinciden con Cano (2018), en la que tuvo como objetivo identificar la
relacion entre la capacidad de respuesta y S.C, se establece que existe una
correlaciéon positiva media r=0.505 y un p-valor= 0.000 es por ello que se concluyé
gue el personal del restaurante brinda una adecuada atencion de respuesta a la

clientela.

Por otro lado concuerdad con Villena (2018) menciona que es la ambicion
de poder complacer las necesidades e intereses del cliente de manera adecuada y

eficaz dentro del tiempo posible.

Resultado discrepante con Reyes (2019) argumenta que tuvo como
proposito principal fue investigar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
Ecuador. El estudio ha sido realizado de manera cuantitativa aplicando SERVQUAL
enfocada en la brecha, mismo que radica en las diferencias entre las apreciaciones
de la capacidad de respuesta de la calidad, se emple6 el analisis descriptivo,
cuantitativo y deductivo, La encuesta esta considerada como un instrumento y se
llegd a encuestar a 180 clientes. Los resultados de la misma demostraron con
certeza que la calidad del servicio ofrecida por laempresa de Ecuador no es positiva

para las dimensiones de la calidad, como la capacidad de respuesta.

Finalmente, en el cuarto objetivo especifico tenemos que hay correlacion
positiva media en calidad de servicio y seguridad del Restaurante Miraflores EIRL.
Piura, 2022, ya que se obtuvo un coeficiente r = 0.490, con un p-valor = 0.000, cabe
resaltar que en este caso se uso el coeficiente de Peasron , ya que tanto la C.S,

como seguridad cumplieron el supuesto de normalidad, ahora evaluando las H se
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concluy6 que existe una relacion directa entre C.S y la seguridad, del Restaurante
Miraflores EIRL - Piura, 2022,para contrastar los resultados obtenidos, tenemos a
Napan (2021), llego a concluir que hay relacién directa entre la seguridad de
servicio y S.C, que se confirm6 con un investigacion inferencial (r = 0.239), afirma
gue el nivel de correlacion es positiva moderada, se observa nuevamente una
diferencia entre los coeficientes , pero como se explicé anteriormente esto se debe
al comportamiento de cada poblacion, sin embargo lo importante es la conclusion,
la cuales son similares , es importante ver como la seguridad esta congruente con
la calidad de servicio , ya que si se tiene una buena seguridad para el cliente se va

a brindad un servicio de calidad.

Como investigacion semejante tenemos a Cahuana y Duran (2022) en in
investigacion tuvo como proposito el de identificar la relacion que existe entre la
“‘C.S” y la “S.C” en el restaurante Mojsa de la ciudad de Puno, periodo 2019., la
investigacion pertenece al dispositivo de disefio horizontal no experimental del tipo
basico y con un correlacion censal de 1784 personas, el tipo de muestra utilizada
fue muestreo probabilistico aleatorio se pregunté en dos etapas, la primera
relacionada con la seguridad y la segunda con la expectativa. Se utiliza el método
del coeficiente Alfa de Cronbach para la variable independiente y la variable
dependiente, el resultado final es el alfa de Cronbach de 0.804, es decir, Se hallaron
los resultados mas relevantes, indicando que la investigacion muestra que la S.C
relacionada con la C.S como la relacion de los aspectos: confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles

Por su parte el autor Hernandez et al. (2017) Nos dice que la seguridad
transmite la imagen de la honestidad de la empresa, en cuanto a la honestidad y
creencias en los servicios que ofrece el mercado, en la cual el cliente brinda la
confianza de estar en buenas manos y no logre percibir ningun riesgo o peligro en

el servicio ofrecido.
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VI.

CONCLUSIONES

Como principal conclusion en lo que refiere al objetivo general se llegé a la
conclusién que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, del Restaurante Miraflores EIRL. Piura, 2022., al obtenerse un
Rho de Spearman de 0.286 y un p=0.000, es decir mientras la calidad del
servicio sea la 6ptima, la satisfaccion del cliente sera buena.

En el primer objetivo especifico se comprob6 que se relaciona calidad de
servicio y la situacién tangible de los clientes del Restaurante Miraflores EIRL
- Piura, 2022. Teniendo en cuenta la importancia que tiene la calidad de
servicio. Al obtenerse un Rho de 0.618 y un p=0.000, es decir mientras se
tenga en cuenta las situaciones tangibles, se tendra una C.S buena.
Referente al segundo objetivo tenemos se ha llegado a la conclusién que
hay relacion entre la C.S y la fiabilidad de consumidores del Restaurante
Miraflores EIRL - Piura, 2022 esto se demostré al obtenerse un Rho de 0.449
y un p=0.000, es decir mientras se tenga presente la fiabilidad, la cual se
basa en la capacidad que hay para desempefiar el servicio con formalidad y
exactitud, se tendra una satisfaccion buena de los clientes.

En el tercer objetivo se obtuvo como conclusion que si hay relacion entre
calidad de servicio y la capacidad de respuesta de consumidores del
Restaurante Miraflores EIRL - Piura, 2022. al obtenerse un Rho de
Spearman de 0.454 y un p=0.000, aqui es importante tener en cuenta que la
capacidad de la respuesta depende de la eficiencia de todos los trabajadores
en general, esta va directamente ligada, ya que, si esto se cumple, se tendra
calidad optima de servicio dirigido a los consumidores.

Se estipul6 dentro del Ultimo objetivo que si hay relacién entre la calidad de
servicio y la seguridad de clientes del Restaurante Miraflores EIRL - Piura,
2022. al obtenerse un coeficiente Pearson de 0.490 y un p=0.000, se sabe
gue en cada establecimiento de comida la seguridad debe prevalecer, es por
ello que mientras este servicio sea brindado, la calidad de servicio sera

buena, ya que si estan bastante ligadas en la realidad.
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VILI.

RECOMENDACIONES

Tenemos que, para poder alcanzar una calidad de servicio 6ptima para los
consumidores, se deben de tener en cuenta diferentes puntos vistos en la
investigacion, ya que con esto se lograra tener una excelente calidad en el
servicio al cliente, dado que no esta solo se basado en una atencion donde
el personal se relacione de manera directa con la clientela, por eso se
recomienda al restaurante Miraflores EIRL. tener en cuenta los indicadores
estudiados.

Se pide al gerente general del restaurante Miraflores EIRL. la
implementacion de mecanismos de evaluacion constante a través de ciertos
puntos, que permitan evaluar la calidad hacia el cliente, con el fin de mejorar
a través de diferentes estrategias de mejora que se propongan e
implementen en base a sus necesidades, todo esto con el fin de la mejora
de los niveles de calidad.

Se recomienda al gerente general del restaurante Miraflores EIRL capacitar
constantemente a su personal, ya que esto se conocera los defectos y
virtudes en el comportamiento y en su desempefio delante de los
consumidores, con esto ya se podra aplicar puntos de mejora tanto en sus
conocimientos como en sus habilidades, generando una mejora en los
niveles de calidad brindado.

Asimismo, es recomendable que, al personal mas comprometido y fiel a su
labor, se le brinde un incentivo estos se pueden medir mediante diferentes
indicadores los cuales podremos tener en cuenta por el comportamiento de
la clientela del restaurante.

Se recomienda que a futuro se realicen diferentes estudios referentes, tanto
como el realizado, que nos permite evaluar las variables estudiadas, pero
también se pueden aplicar un estudio para tener un modelo estadistico de
nuestras ventas, asi mismo si se quiere lazar un nuevo producto al mercado,

tener ya informacién sobre nuestro publico objetivo.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia:

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VAR. DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA METOIZOLOGI
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Infraestructura ly2 Tipo de
o~ o Determinar la relacién ) e Equipos, - 34y5 investigacion
(,Cual_ esla relacu_)n_ entre entre la calidad de Existe rela_uon significativa Elemento tangible inmobiliarios , : Aplicada
la cqlldad _qe servicio y la servicio y la satisfaccion entre_la cah_c}ad de servicio y Apariencia del Nivel de

satisfaccion del cliente del cliente del restaurante la satisfaccion del cliente del personal 6,7y 8. . ol HE
del restaurante Miraflores Miraflores EIRL - Piura restaurante Miraflores EIRL - Investigacion
EIRL - Piura, 2022? ' Piura, 2022. Personal 9,10y 11 Descriptiva
2022 capacitado ' ’ Correlacional
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Variable 1: Fiabilidad Pgntualidad 12,13y 14. Ordinal: Nunca
: Eficaz en el 15y 16 (1), Casi nunca (2),
Servicio ) A veces (3), Casi
ALIDAD DE ) ’
¢ Protocolos 17y 18, siempre (4) y Enfoque
SERVICIO - Siempre (5) cuantitativo
s . A) Determinar la relacion . e s idad Puntualidad 19,20y 21.
A)¢,Cudl es la relacion entre la calidad de A) Existe relacion significativa egurida = el
entre la calidad de servicio v Ia situacion entre la calidad de servicio y seI::inchig € 22,23y 24.
servicio y la situacion yla la situacion tangible —
tangible? tangible Comunicacion 25y 26.
Solucién de o
. ; 27y 28. Disefio no
Capacidad de respuesta f:r(.Jnﬂlctos | experimental
iempo para e 29y 30.
cliente
Atencién 12y3. Poblacion
B) ¢ Cudl es la relacion B) Determinar la relacion B) Determinar la relacion Expectativa Personal 45v6 ) 31
entre la calidad de entre la calidad de entre la calidad de servicio y P competente oY trabajadores
servicio y la fiabilidad? servicio y la fiabilidad la fiabilidad Experiencias 7,8,9y10 Tipo de
muestreo No
Opiniones 11,12,13y 14 probabilistico
C)EX|s|te reII_aC|on S|gn|f|(_:a_t|va Variable 2 Rendimiento percibido Rstsﬂtgdos 15,16 y 17 Ordinal: Nunca
C) ¢C6mo es la relacién | C)Determinar la relacion | €ntre la calidad de servicio y : obtenidos (1), Casi nunca (2), Muestra 60
entre la calidad de entre la calidad de la seguridad SATISFACCION Punto de vista 18,19y 20 A veces (3), Casi clientes
servicio y la seguridad? servicio y la seguridad DEL CLIENTE Insatisfaccion 21,22y 23 Sée_mpre (‘Erl)s)y
iempre P
o 24, 25,26y 27 Técnica
Satisfaccion encuesta
D) ¢Como es la relacion | D)Determinar la relacion Nivel de satisfaccion
entre la calidad de entre la calidad de D)Existe relacion significativa Instrumentos
servicio y la capacidad de | servicio y la capacidad de | entre la calidad de servicio y 28,29y 30 cuestionario

respuesta?

respuesta.

la capacidad de respuesta.

Complacido




Anexo 02: Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO OPERACIONAL ITEMS MEDICION
Bustamante (2019) en su Infraestructura ly2
investigacion nos dice que la calidad Elemento tangible Equipos 3,4y5.
corresponde a un conjunto de _ Apariencia del personal 6,7y8.
SERVICIO DE | caracteristicas que vienen en | La variable sera -
CALIDAD relacion al producto o servicio con | analizada por sus . Personal capacitado 910y11.
respecto a las expectativas de los | dimensiones: Fiabilidad Puntualidad 12,13y 14.
clientes, teniendo en cuenta el precio | Elemento tangible, Eficaz en el servicio 15y 16.
por el que se esté dispuesto a pagar, | fiabilidad, seguridad y —
es decir, la calidad debe ser visto | capacidad de . Protqcolos sanitarios 17y 18.
desde la perspectiva del consumidor | respuesta, capacidad Seguridad Confianza _ 19,20y 21.
ya que ellos definiran el valor del | de respuesta. En la Profesionalismo 22,23y 24.
servicio o producto. cual se aplicara la Comunicacion 25y 26.
encuesta. Capacidad de Resolucion de problemas 27y 28. )
_ respuesta Tiemp_c’) para el cliente 29y 30. Ejﬁ?;a(f;dégzil
Crispin Aranda, Torero Solano de Atencion 12y3. nunca (2), A veces
Martel, & Martel Carranza (2020) Expectativa Personal competente 45y6 (3), Casi siempre
donde en su investigaciéon detallan — i ' (4) y Siempre (5)
SATISFACION | que satisfaccion al cliente se basa en | La variable sera Experiencias anteriores 78,9y 10
DEL CLIENTE | los momentos en que los | analizada por sus —
consumidores comparten con la | dimensiones: - opIniones 11,12,13y 14
empresa ya que la satisfaccion del | Expectativa, Rendlm[ento -
cliente puede ocurrir ya sea en el | transparencia y nivel percibido Resultados obtenidos 15,16y 17
contacto que se tenga con la persona | de satisfaccion. En la Punto de vista
0 usuario, ocurre también en la | cual se aplicara la 18,19y 20
satisfaccién con el servicio otorgado, | encuesta. - —
asi como también ocurre la ) _ | Insatisfaccion 21,22y 23
satisfaccién con la empresa. Nivel de satisfaccion . —
satisfaccion 24, 25,26y 27

complacido

28,29y 30




ANEXO 03:

Fiabilidad de la Variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 60 100.0
Excluido 0 .0

Total 60 100.0

Nota: Poblacion que se tomé para la investigacion en estudio fue la misma que se

considera en la muestra y se tiene como piloto para la confiabilidad del instrumento.

Estadistica para la fiabilidad de la variable calidad de

servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
, 769 30

Nota: Se muestra la confiabilidad del instrumento por medio del Alfa de Combrach
donde se logra obtener el 0,769, por ello se determina que el instrumento es

confiable.
ANEXO 04:

Fiabilidad de la Variable Satisfaccion al cliente

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 60 100.0
Excluido 0 .0

Total 60 100.0

Nota: Poblacion que se tomé para la investigacion en estudio fue la misma que se

considera en la muestra y se tiene como piloto para la confiabilidad del instrumento.

Estadistica para la fiabilidad de la variable satisfaccién del

cliente
Alfa de Cronbach N de elementos
, 760 30

Nota: Se muestra la confiabilidad del instrumento por medio del Alfa de Combrach
donde se logra obtener el 0,760, por ello se determina que el instrumento es

confiable.



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO 5: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala de validez
MD D A MA
Muy débil Debil | Aplicable | Muy aplicable

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: EXPECTATIVA MD | D A | MA| MD D A MA MD D A MA | MD D A MA
1 considera usted que la atencion que X X X X

recibe es eficaz

cree usted que existe una buena
2 comunicacion cuando solicita X X X X
atencion en el restaurante

siente usted que la atencion que
3 brinda el restaurante es con el X X X X
debido profesionalismo

considera que dentro de la
empresa tiene personal

4 . . X X X X
competente que brinda un servicio
eficiente
considera usted que el seguir

5 protocolos al desempefiar su X X X X

trabajo genera personal
competente para la empresa

para usted identificar dentro del
6 restaurante al personal competente X X X X
le genera mayor confianza

para usted la infraestructura del
7 restaurante le brinda una mejor X X X X
confianza de adquirir el servicio




considera relevante que los
trabajadores brinden tiempo al
cliente para que sus experiencias
sean mas placenteras

siente usted que la apariencia del
personal influye en sus
experiencias que tendra en el
restaurante

XX

DIMENSION 2: RENDIMIENTO
PERCIBIDO

MD

MA

MD

MA

MD

MA

MD

MA

10

de acuerdo a sus experiencias
anteriores considera que existe una
rapida solucién de conflictos

11

cree usted que la empresa le
dedica tiempo al cliente para oir
atentamente sus opiniones

12

muestra usted confianza con la
atencion que le brindan los clientes
para poder dar a conocer
estrategias de correccion a tiempo

13

siente usted que luego de brindar
su opinién se ha dado una mejor
solucion a alguna situacién
presentada

14

para usted mantener una buena
comunicacién con los
colaboradores de la empresa
influye en sus opiniones

15

considera que los colaboradores
desempefian su labor con
profesionalismo obteniendo




resultados favorables en cuanto a
la satisfaccion

16

para usted le genera buen impacto
la puntualidad de los colaboradores
al atender sus necesidades

17

siente que los equipos e
inmobiliarios que cuenta el
restaurante tiene como
consecuencia un ambiente célido

18

considera que la apariencia del
personal genera un enfoque
distinto para el restaurante

19

considera usted que desde su
punto de vista se debe a que RH
realizo la capacitacion que reforzé
la practica

20

cree usted que se debe de
considerar la cultura en el nivel de
investigacion

DIMENSION 3:

MD

MA

MD

MA

MD

MA

MD

MA

21

usted ha presentado grado de
insatisfaccion ante alguna
situacion de conflictos

22

considera usted que la falta de un

servicio eficiente genera
disconformidad




23

considera usted que mantener
buenos protocolos dentro del
restaurante no le generara
malestar alguno

24

considera a gusto usted al recibir
una atencion confiable porque le
genera confianza

25

considera usted que las
instalaciones del restaurante le
hacen vivir un grato momento

26

Considera importante llevar el
control de los proveedores para
atender a tiempo buscando
satisfacer sus necesidades

27

observa usted que la empresa
fomenta la comunicacién asertiva
en relacion a la satisfaccion de
los clientes

28

muestra conformidad con los
procedimientos que tienen los
colaboradores al brindar atencién

29

considera usted conforme con a
comunicacion que existe entre
colaborador - cliente

30

considera usted que el
profesionalismo con el que
trabajan en el restaurante supera
Sus expectativas




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DRA. LUPE ESTHER GRAUS CORTEZ  DNI: 07539368

Especialidad del validador: ESPECIALISTA METODOLOGA

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del experto

Metodoldgico



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

ANEX O6. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala de validez
MD D A MA
Muy débil Debil | Aplicable | Muy aplicable

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: EXPECTATIVA MD | D A | MA| MD D A MA MD D A MA | MD D A MA
1 considera usted que la atencion que X X X X

recibe es eficaz

cree usted que existe una buena
2 comunicacion cuando solicita X X X X
atencion en el restaurante

siente usted que la atencion que
3 brinda el restaurante es con el X X X X
debido profesionalismo

considera que dentro de la
empresa tiene personal

4 . . X X X X
competente que brinda un servicio
eficiente
considera usted que el seguir

5 protocolos al desempefiar su X X X X

trabajo genera personal
competente para la empresa

para usted identificar dentro del
6 restaurante al personal competente X X X X
le genera mayor confianza

para usted la infraestructura del
7 restaurante le brinda una mejor X X X X
confianza de adquirir el servicio




considera relevante que los
trabajadores brinden tiempo al
cliente para que sus experiencias
sean mas placenteras

siente usted que la apariencia del
personal influye en sus
experiencias que tendra en el
restaurante

XX

DIMENSION 2: RENDIMIENTO
PERCIBIDO

MD

MA

MD

MA

MD

MA

MD

MA

10

de acuerdo a sus experiencias
anteriores considera que existe una
rapida solucién de conflictos

11

cree usted que la empresa le
dedica tiempo al cliente para oir
atentamente sus opiniones

12

muestra usted confianza con la
atencion que le brindan los clientes
para poder dar a conocer
estrategias de correccion a tiempo

13

siente usted que luego de brindar
su opinién se ha dado una mejor
solucion a alguna situacién
presentada

14

para usted mantener una buena
comunicacién con los
colaboradores de la empresa
influye en sus opiniones

15

considera que los colaboradores
desempefian su labor con
profesionalismo obteniendo




resultados favorables en cuanto a
la satisfaccion

16

para usted le genera buen impacto
la puntualidad de los colaboradores
al atender sus necesidades

17

siente que los equipos e
inmobiliarios que cuenta el
restaurante tiene como
consecuencia un ambiente célido

18

considera que la apariencia del
personal genera un enfoque
distinto para el restaurante

19

considera usted que desde su
punto de vista se debe a que RH
realizo la capacitacion que reforzé
la practica

20

cree usted que se debe de
considerar la cultura en el nivel de
investigacion

DIMENSION 3:

MD

MA

MD

MA

MD

MA

MD

MA

21

usted ha presentado grado de
insatisfaccion ante alguna
situacion de conflictos

22

considera usted que la falta de un

servicio eficiente genera
disconformidad




23

considera usted que mantener
buenos protocolos dentro del
restaurante no le generara
malestar alguno

24

considera a gusto usted al recibir
una atencion confiable porque le
genera confianza

25

considera usted que las
instalaciones del restaurante le
hacen vivir un grato momento

26

Considera importante llevar el
control de los proveedores para
atender a tiempo buscando
satisfacer sus necesidades

27

observa usted que la empresa
fomenta la comunicacién asertiva
en relacion a la satisfaccion de
los clientes

28

muestra conformidad con los
procedimientos que tienen los
colaboradores al brindar atencién

29

considera usted conforme con a
comunicacion que existe entre
colaborador - cliente

30

considera usted que el
profesionalismo con el que
trabajan en el restaurante supera
Sus expectativas




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. LUIS TORRES CABANILLAS DNI: 08404690

Especialidad del validador: ESPECIALISTA ESTADISTICO

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del experto

Metodoldgico



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO 07: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala de validez

MD D A

MA

Muy débil Debil | Aplicable

Muy aplicable

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: EXPECTATIVA

MD

D|A|MA

MD

D A

MA

MD

D

A

MA

MD

D A MA

considera usted que la atencion que
recibe es eficaz

X

cree usted que existe una buena
comunicacién cuando solicita
atencion en el restaurante

siente usted que la atencion que
brinda el restaurante es con el
debido profesionalismo

considera que dentro de la
empresa tiene personal
competente que brinda un servicio
eficiente

considera usted que el seguir
protocolos al desempefiar su
trabajo genera personal

competente para la empresa

para usted identificar dentro del
restaurante al personal competente
le genera mayor confianza




para usted la infraestructura del
restaurante le brinda una mejor
confianza de adquirir el servicio

considera relevante que los
trabajadores brinden tiempo al
cliente para que sus experiencias
sean mas placenteras

siente usted que la apariencia del
personal influye en sus
experiencias que tendra en el
restaurante

XX

DIMENSION 2: RENDIMIENTO
PERCIBIDO

MD

MA

MD

MA

MD

MA

MD

MA

10

de acuerdo a sus experiencias
anteriores considera que existe una
rapida solucién de conflictos

11

cree usted que la empresa le
dedica tiempo al cliente para oir
atentamente sus opiniones

12

muestra usted confianza con la
atencion que le brindan los clientes
para poder dar a conocer
estrategias de correccion a tiempo

13

siente usted que luego de brindar
su opinién se ha dado una mejor
solucion a alguna situacién
presentada

14

para usted mantener una buena
comunicacion con los
colaboradores de la empresa
influye en sus opiniones




15

considera que los colaboradores
desempefian su labor con
profesionalismo obteniendo
resultados favorables en cuanto a
la satisfaccion

16

para usted le genera buen impacto
la puntualidad de los colaboradores
al atender sus necesidades

17

siente que los equipos e
inmobiliarios que cuenta el
restaurante tiene como
consecuencia un ambiente célido

18

considera que la apariencia del
personal genera un enfoque
distinto para el restaurante

19

considera usted que desde su
punto de vista se debe a que RH
realizo la capacitacion que reforzé
la practica

20

cree usted que se debe de
considerar la cultura en el nivel de
investigacion

DIMENSION 3:

MD

MA

MD

MA

MD

MA

MD

MA

21

usted ha presentado grado de
insatisfaccion ante alguna
situacién de conflictos




22

considera usted que la falta de un
servicio eficiente genera
disconformidad

23

considera usted que mantener
buenos protocolos dentro del
restaurante no le generara
malestar alguno

24

considera a gusto usted al recibir
una atencion confiable porque le
genera confianza

25

considera usted que las
instalaciones del restaurante le
hacen vivir un grato momento

26

Considera importante llevar el
control de los proveedores para
atender a tiempo buscando
satisfacer sus necesidades

27

observa usted que la empresa
fomenta la comunicacion asertiva
en relacion a la satisfaccion de
los clientes

28

muestra conformidad con los
procedimientos que tienen los
colaboradores al brindar atencién

29

considera usted conforme con a
comunicacion que existe entre
colaborador - cliente

30

considera usted que el
profesionalismo con el que




trabajan en el restaurante supera
sus expectativas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NO HAY OBSERVACIONES, LA REDACCION ES CLARA, LAS PREGUNTAS PERTINENENTES Y COHERENTES
CON LA QUE DE DESEA ALCANZAR. HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MG. ARICA CLAVIJO HECTOR ORLANDO DNI: 02786302

Especialidad del validador: LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS — MG. EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. .f .
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o /d
dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es - ,-C/ - a“; e i
conciso, exacto y directo ’I- ﬁ;'&i ﬂ_ﬂ
Nota: I . N . /DI, 0276302

ota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados | CLAD 06246

son suficientes para medir la dimension I

Firma del experto

Metodoldgico



ANEXO 08:

CUESTIONARIO

Estimado cliente, en esta oportunidad le presentamos el siguiente cuestionario anénimo que tiene
como objetivo obtener datos confiables para cumplir con el desarrollo de la tesis titulada “"Calidad

de servicio y satisfaccion del cliente del Restaurante Miraflores EIRL. Piura, 2022.

Indicaciones: marque con un aspa (x) la respuesta mas acertada a su opinién en la escala

correspondiente

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

N° VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO ESCALA
112134
ELEMENTOS TANGIBLES

1 | considera que la infraestructura del restaurante le transmite un ambiente X
puro y agradable

2 | desde su punto de vista usted considera que la infraestructura del
restaurante es moderna y atractiva.

3 | observa usted que las areas del restaurante son comodas y limpias X

4 | cree usted que los equipos tecnolégicos del restaurante son modernos X

5 | considera que su satisfaccion se debe a que el mobiliario que le brinda el X
restaurante es suficiente

6 | considera que el personal del restaurante cuenta con el uniforme adecuado
para su puesto de trabajo

7 | considera importante la apariencia de todo el personal del restaurante

8 | considera que el personal del restaurante cuenta con una higiene X
adecuada para satisfacer las necesidades del cliente

FIABILIDAD

9 |cree usted que el personal estd capacitado para brindar una buena X
atencion al cliente

10 | considera usted que el personal es competente para el puesto de trabajo X
gue ocupa en el restaurante

11 | visualiza usted que el personal que tiene la empresa cumple con sus X
expectativas

12 | usted regresaria si tuviera alguna insatisfaccion por parte de la puntualidad X
prometida del pedido

13 | considera usted que el personal del restaurante muestra rapidez al X
momento de brindar el servicio

14 | considera que el personal tiene un buen desempefio en el restaurante en X
el cual le brinda interés al momento de atenderlo

15 | considera que el restaurante es eficaz con el servicio que brinda X

SEGURIDAD

16 | considera que el restaurante cumple con los protocolos sanitarios para su X
buen funcionamiento

17 | considera gue el restaurante brinda seguridad en la higiene del servicio X
ofrecido

18 | considera que las instalaciones del restaurante le brindan confianza y X
seguridad

19 | usted siente seguridad y confianza al momento de la atencion que le X
brindan los colaboradores




20 | considera usted que en caso de sismo el restaurante cuenta con zonas
seguras

21 | usted esté satisfecho con el profesionalismo que desarrolla el personal en
el restaurante

22 | considera que el profesionalismo que tienen los colaboradores es el
adecuado para brindan

CAPACIDAD DE RESPUESTA

23 | considera que la atencién al cliente es empatica debido a que solo usa
comunicacion asertiva

24 | considera usted que una comunicacion clara y asertiva es fundamental
para cumplir con la satisfaccion del cliente

25 | cree usted que la comunicacion que le otorga el personal es la correcta
para cumplir con sus expectativas

26 | observa usted que los empleados del restaurante estan dispuestos para
ayudarlos ante cualquier situacion

27 | considera usted que el personal esta capacitado para brindar soluciones
ante un reclamo

28 | considera usted gue los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas y dudas de los clientes

29 | considera usted que el personal le brinda el tiempo adecuado para hacer
su pedido

30 | cree usted que los colaboradores estan dispuestos atender todos mis

requerimientos
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