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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023. Fue una investigacion de tipo basica aplicada, de disefio no
experimental, transversal y de alcance correlacional. La muestra seleccionada fue
de 100 clientes. Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron dos
cuestionarios, los cuales fueron validados por tres expertos. Asimismo, se
determind su confiabilidad a través del Alfa de Cronbach de 0.917 para la calidad
de servicio y 0.957 para la satisfaccion del cliente. Los resultados indicaron un nivel
medio de la calidad de servicio (56%) y la satisfaccién del cliente (55%). Las
correlaciones de la satisfaccion del cliente con las dimensiones: confiabilidad
(0.922), seguridad (0.924), elementos tangibles (0.955), empatia (0.909) y
capacidad de respuesta (0.961) representaron correlaciones positivas muy fuertes
y significativas. El estudio concluye afirmando una relacion positiva significativa de
grado muy fuerte de calidad de servicio y satisfaccion del cliente (Rho = 0.966, Sig.
= 0.000).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, restaurante



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction in the Mar d' Brasas restaurant in the city of
Chiclayo-2023. It was a basic applied research, with a non-experimental, transversal
design and correlational scope. The selected sample was 100 clients. The
instruments for data collection were two questionnaires, which were validated by
three experts. Likewise, its reliability was determined through Cronbach's Alpha of
0.917 for service quality and 0.957 for customer satisfaction. The results indicated
a medium level of service quality (56%) and customer satisfaction (55%). The
correlations of customer satisfaction with the dimensions: reliability (0.922), security
(0.924), tangible elements (0.955), empathy (0.909) and responsiveness (0.961)
represented very strong and significant positive correlations. The study concludes
by affirming a significant positive relationship of very strong degree of service quality
and customer satisfaction (Rho = 0.966, Sig. = 0.000).

Keywords: Service quality, customer satisfaction, restaurant



l. INTRODUCCION

Uno de los objetivos de un mejor servicio es satisfacer las expectativas del
cliente, mantener la lealtad y mejorar la competitividad de una empresa. Mejorar la
satisfaccion del cliente es importante en la industria de servicios especificamente
en la de restaurantes (Anu y Manorselvi, 2021).

En el &mbito internacional, las evaluaciones de los clientes sobre el servicio
de restaurante, a diferencia de los productos fisicos, se han vuelto mas complejas
en los ultimos afos. Los servicios prestados por los restaurantes son principalmente
productos experienciales en el sentido de que los restaurantes se evalian en
funcion de un conjunto de atributos cognitivos y afectivos (Yang et al., 2021). Esta
motivacion puede transformar la toma de decisiones y la satisfaccién del cliente
(Gursoy y Chi, 2020). Los restaurantes dependen en gran medida del contacto
humano, dependen de la creciente demanda de sus servicios para sobrevivir, por
lo que es fundamental descubrir qué hace que los clientes regresen (Zibarzani et
al., 2022).

A pesar de todos los esfuerzos, el comportamiento del consumidor todavia
afecta a este tipo de negocios (restaurantes). El Covid-19 ha afectado la toma de
decisiones y las emociones de las personas. Esto inclina las emociones de los
clientes hacia lo negativo, en parte porque las personas cargan con demasiada
carga mental para garantizar la salud de sus familias y eso impacta en su
satisfaccion (Harba et al., 2021).

En Indonesia, Supriyanto et al. (2021) indica qué, los esfuerzos de las
organizaciones no son suficientes ante la creciente competitividad en el mercado,
por ello se debe entender que la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente son
parte de los factores que influyen en la fidelidad del cliente distintamente del sector
en el que se desempefie. Ambos son necesarios para lograr la lealtad del cliente,
lo que a su vez mantiene la subsistencia a largo plazo de la compaiiia. Por otro
lado, en Turquia, Ozkan et al (2020) aduce que, en los servicios, los clientes pueden
evaluar el desempefo del servicio y luego se comparan los resultados con las
expectativas que tienen antes de comprarlos o consumirlos.

La satisfaccion del cliente es el sentimiento de un individuo sobre el servicio
o producto que recibié en comparaciéon con lo que esperaba obtener (Tahanisaz,
2020). Basicamente se busca la satisfaccion del cliente con el objetivo de que siga



prefiriendo la companiia, asi la empresa aumenta su rentabilidad, es duradera y
sostenible en el tiempo (Nunkoo et al., 2020). Ultimamente, la calidad del servicio
ha adquirido gran importancia para todas las organizaciones, ya que determina sus
resultados financieros. Se ha convertido en un elemento clave de competitividad y
una fuente de ventaja competitiva a través de la diferenciacién de servicios (Anu y
Manorselvi, 2021).

En Perq, la industria de servicios ha hecho un enorme aporte a la economia
nacional (Park y Jeong, 2019). Segun el INEI, este tipo de industria aporté el 3,6%
del PIB, incluida los restaurantes; por ello, la CS en los restaurantes es considerada
la base de la competitividad y la supervivencia organizacional, por lo que las
empresas cada vez buscan gestionarla a través de métodos innovadores (Rey et
al., 2022).

En la ciudad de Chiclayo se identifico al restaurante Mar d’ Brasas, quien
desde sus inicios se plante6 el objetivo de ofrecer un buen servicio de calidad y
trato a su clientela, la propuesta de valor del restaurante es ofrecer platos tipicos.
En el afio 2021 se vividé una gran incomodidad y quejas por parte de los clientes
dentro y fuera de los restaurantes, por la demora a la hora de ser atendidos como
a la hora de servir sus pedidos era tardia y los trabajadores no tenian amabilidad ni
buena atencién a la hora de atenderlos, y se excedian en el tiempo promedio a la
hora de realizar el delivery programado.

En la actualidad el restaurante Mar d' Brasas tiene grandes competidores en
su rubro, muchos de ellos con mas afios de posicionamiento en el mercado, sus
competidores directos son: El Punto 5 GRILL, Polleria Mac Chiken, y entre otros,
es por ello que el Restaurante Mar d' Brasas lleva un dificil recorrido para poder
llegar a ser una empresa reconocida y preferida por los clientes y sobre todo llegar
a posicionarse entre los mejores Restaurante del mercado de Chiclayo, esto se
puede llevar a cabo dando una buena impresion a sus clientes, teniendo un
personal capacitado y calificado para la atencién a la clientela, sobre todo brindarle
una buena experiencia culinaria.

Se planted el problema: ¢Existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-
20237? y problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de calidad del servicio del cliente
en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023?; ¢ cual es el nivel



de satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-
20237y ¢ existe relacidon entre las dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023?

La presente investigacion tiene como justificacion a nivel teorico, porque
permite profundizar el conocimiento acerca de la calidad de los servicios de los
restaurantes asi como esto impacta o influencia en la satisfaccion de los clientes
que asisten a estos restaurantes. Asimismo, cuenta con justificacion practica
porque se desarrollaran y se podra brindar soluciones a los problemas ya
existentes. De igual manera tiene justificacion social, ya que esta investigacion
cuenta con un enfoque estratégico dirigido a las empresas de servicio, de esta
manera se podran beneficiar de ella, asi mismo los clientes porque podran recibir
una buena atencion. Ademas, cuenta con una justificacion metodoldgica, ya que
para llevarse a cabo se aplicaran métodos y procedimientos de la investigacion, en
el que a través de encuestas y analisis de datos se podra recopilar informacion y
asi se agregaran al documento de investigacion y sera de ayuda fundamental en
otras investigaciones futuras.

Con respecto a los objetivos, como objetivo tenemos: Determinar la relacién
de calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de
la ciudad de Chiclayo-2023. Objetivos especificos tenemos: Diagnosticar el nivel de
calidad del servicio del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023; establecer el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante Mar
d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023; establecer la relacion de las dimensiones
de calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de
la ciudad de Chiclayo-2023; y proponer un plan de intervencion para mejorar la
satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-
2023..

La hipotesis general se plante6 como: Hai: Existe relacion entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023. Ho: No existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del

cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.



Il.  MARCO TEORICO

Por otro lado, para poder respaldar la investigacion fue fundamental
abordarla en el ambito internacional, Silva et al (2021) buscé medir la influencia
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una compaiiia
del sector papelero en el estado de México, en el que se utiliz6 una metodologia
correlacional. Sumado a la muestra de investigacion, la cual estuvo compuesta por
516 clientes luego de haber realizado su compra en el establecimiento. Los
resultados lograron comprobar que efectivamente existe correlacion positiva
considerable (r = 0.820). Los autores concluyeron mencionando que, a pesar de las
limitaciones de estudio, las variables se relacionan entre si por lo que si se brindan
estimulos correctos en el servicio al cliente, se obtendra una 6ptima satisfaccion
del mismo.

Ademas, Paredes (2020) aplic6 un estudio en el distrito ubicado
geograficamente en Lambayeque, en el que tuvo como propésito identificar la
influencia de calidad de atencion sobre la satisfaccion del cliente en un centro del
cuidado de la salud. Para el desarrollo tuvieron que recurrir a aplicar un estudio de
alcance correlacional, para esto tomaron como muestra a 148 pacientes del centro
médico. Luego de aplicar los constructos de mediciéon hallaron que habia una
incidencia positiva entre las variables de estudio, sin embargo, en cuanto a la
satisfaccion del cliente encontraron que estaba en un nivel bajo, lo que se traduce
de que los mecanismos utilizados no estan siendo efectivos. Por lo que se
recomendd generar un plan de mejora en cuanto a la atencién que brindar a los
pacientes de aquel centro de salud.

En la misma linea, Febres y Mercado (2020), en su investigacion que
realizaron en Huancayo plantearon medir los niveles de repercusion de calidad de
servicio y satisfaccion en una empresa de servicios. Los autores hicieron uso del
enfoque cuantitativo descriptivo, con 292 usuarios del centro de salud. Los
hallazgos estuvieron enmarcados en que el 57.1% valoro a la dimension elementos
tangibles como aquella debilidad que genera la mayor insatisfaccion por parte de
los pacientes, pero, como dato no menos importante el 80.3% califica a la
dimensién empatia en un nivel aceptable, lo que indica que los trabajadores de la
salud se estan identificando con los pacientes brindando ayuda oportuna. Por
consiguiente, se planteé que se debe trabajar en la implementacion de estrategias



radicales en aquellas dimensiones que fueron menos valoradas por los usuarios
del centro médico.

De igual manera, en Chiclayo, la indagacion desarrollada por Hernandez
(2020), analizaron la vinculacion de calidad de servicio y satisfaccion en una cadena
de supermercados denominado El Super S.A.C. Utilizando 64 clientes recurrentes
del supermercado, para ello, fue necesario hacer uso de un enfoque de
investigacion de tipo cuantitativo sumado al corte transversal. La calidad de servicio
se identific6 en nivel alto (84%) y la satisfaccion en nivel alto (100%).
Posteriormente, se pudo comprobar una vinculacion positiva moderada (r= 0.770),
sin embargo, se recomendd que se realicen de manera perioddica dichas mediciones
de satisfaccion puesto que, en un entorno tan volatil, es necesario estar en
constante cambio continuo.

En Lima, Diaz (2020) establecieron una serie de estrategias de calidad de
servicio con la finalidad de mejorar satisfaccion en “Lima Expresa”, a través de un
estudio cuantitativo propositivo, en el que contestaron cuestionario 180 clientes.
Obtuvieron que el 60% de los encuestados no se muestra ni a favor ni en contra de
lo que perciben sobre el servicio y en cuanto a la satisfaccion del usuario el 51%
mencion6 no estar de acuerdo ni en desacuerdo. La propuesta que plantearon
incluye la adquisicibn de nuevos equipos y materiales, mantenimiento tanto
correctivo como preventivo de las instalaciones de la empresa, metodologia de
control de clientes mas efectivo para reconocer a aquellos viajeros que utilizan
nuestros servicios frecuentemente, un plan de sefalizacion para revisar si los
avisos en la carretera estan en buen estado, capacitaciones relacionadas sobre
atencion al cliente y seguridad vial, informar al cliente ya sea personalmente o con
volantes sobre como es que con el pago que realiza por el peaje aporta al
mantenimiento de carreteras y finalmente un sistema simplificado para la atencion
de quejas.

En Comas, Chinchay (2022) analiz6 la asociacion de satisfaccion y calidad
de servicio en una empresa de telecomunicaciones, a través de un enfoque
correlacional, donde participaron 80 usuarios. La calidad de servicio fue percibida
en nivel regular (70%) y la satisfaccion en nivel regular (72.5%). Concluyo en que
hay una asociacién de positiva muy fuerte (Rho=0.702). Asimismo, al asociar la

satisfaccion con las siguientes dimensiones encontraron: elementos tangibles



(0.533), fiabilidad (0.582), capacidad de respuesta (0.671), seguridad (0.690),
empatia (0.513), indicando una relacion positiva considerable.

En Trujillo, Collantes (2022) analiz6 la asociacion de la satisfaccion y calidad
de servicio en la telefonia fija, a través de un enfoque correlacional, donde
participaron 50 usuarios. La calidad de servicio fue percibida en nivel regular (56%)
y la satisfaccion en nivel regular (54%). Concluyé en que hay una asociacion de
positiva alta (Rho=0.782). Asimismo, al asociar la satisfaccion con las siguientes
dimensiones encontraron: factores (0.778), caracteristicas (0.787), capacidad de
respuesta (0.786), lo que representa una relacion positiva alta.

En Chiclayo, Ubillus (2023) elabor6é una propuesta de estrategias de
marketing de servicio para mejorar satisfacciéon en “Tu Market”, con un estudio
cuantitativo propositivo en el que respondieron cuestionarios 103 clientes. Los
resultados principales fueron: que, la satisfaccion estuvo en nivel medio por ello, se
proponen estrategias de marketing de servicio tales como: horarios mas flexible y
contratacion de mas personal, mejorar la plataforma virtual, actualizar las paginas
de redes sociales, realizar una campafa publicitaria, crear spots, entre otros.

Por otra parte, resulta indispensable brindar rigor cientifico a la investigacion
por ello, se conceptualizan las variables de investigacién, asi como a las
dimensiones gue la conforman, para esto, Coronel et al (2019), hace alusion que la
calidad de servicio es aquella diferencia entre las percepciones que tienen los
individuos sobre algo en especifico y sus expectativas que tienen por este, segin
el grado de valoracion que se le dé, serd de manera proporcional con la calidad que
perciban. Es decir, que para los consumidores la calidad del servicio esta
constituida a base del cumplimiento de la capacidad que tengan los ofertantes para
hacer frente a sus demandas o necesidades que estos tengan.

Otro concepto indica que la calidad de servicio puede entenderse como la
evaluacion de la clientela sobre el servicio corporativo y cOomo las empresas
cumplen con las expectativas de los consumidores, brindando satisfaccién (Li et al.,
2023)

Asimismo, Coronel et al (2019), férmula que las dimensiones de la calidad
de servicio son la siguientes: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Es decir, que cada una de ellas forjan un papel

fundamental cuando los clientes empiezan por valorar aquellos aspectos que para



ellos son importantes e indispensables al momento de formar un juicio sobre los
estandares de calidad que debe conservar y mantener una organizacion

Los elementos tangibles se pueden aducir que son aquellos elementos
fisicos que el cliente considera importantes al momento de generar un contacto
directo entre ambas partes, en ellos se puede considerar, la maquinaria, los
trabajadores o la infraestructura del establecimiento (Coronel et al, 2019, p.6). Los
indicadores para esta dimension son: Infraestructura, personal, materiales y
equipos.

La dimension fiabilidad se traduce en la capacidad que tiene una empresa
para hacer frente a las demandas que solicitan los clientes, asumiendo la
responsabilidad y compromiso para dar cumplimiento a los establecido y pactado
(Coronel et al, 2019, p.6). Es necesario desglosar indicadores como: Atencion
oportuna, confianza y cumplimiento, para poder comprender la magnitud de esta
dimension.

Seguido de ello, la dimension capacidad de respuesta, es la forma mas
resaltante de cdmo ayudar a los consumidores mediante un producto o servicio que
les brinde soluciones en el menor tiempo para que puedan satisfacer sus
expectativas (Coronel et al, 2019, p.6). Para esto los indicadores que conforman
dicha dimensién son: Resolucion de problemas, prontitud y eficacia.

De igual manera, la dimensién seguridad es percibida por los consumidores
como aquella garantia que emiten las empresas sobre los servicios que prestan,
todo ello se genera a partir de la confianza y sobre todo del conocimiento que tienen
sobre lo que ofrecen (Coronel et al, 2019, p.6). Por ello, para entender a esta
dimensién es necesario conocer los indicadores que la conforman, tales como:
Conocimiento y relaciones interpersonales.

Finalmente, la dimensiébn empatia, abre paso a que las organizaciones se
identifiquen con los clientes, poniéndose en su lugar para poder identificar como les
gustaria ser atendidos o tratados cuando estos reciben o adquieren ciertos servicios
(Coronel et al, 2019, p.6). En este punto los indicadores que favorecen el eficiente
funcionamiento de la dimension son: Atencion personalizada, amabilidad y
comprension.

En cuanto a las teorias que sustentan, la calidad de servicio se fundamenta

en la Teoria de la desconfirmacion de expectativas, puesto que los clientes evallan



cognitivamente los atributos del servicio de desempeiio en el corto plazo, lo que en
dltima instancia influye en su experiencia general de un servicio (Nunkoo et al.,
2020).

La Teoria Estimulo-Organismo-Respuesta (S-O-R) afirma que las sefiales
ambientales externas son estimulos (S) que desencadenan los estados
internos/evaluaciones del organismo de los individuos (O), lo que impulsa sus
respuestas conductuales (R). El estado interno/evaluacion (O) puede calcular la
relacion entre los estimulos (S) para los individuos y las respuestas (R) (Soltanpour
et al., 2020).

Por otra parte, la satisfaccion del cliente, la cual Monroy (2019) la
conceptualiza como un estado del consumidor que puede contener una respuesta
positiva 0 negativa del servicio o producto que ha adquirido, esta apreciacion suele
darse durante o después de hacer uso del mismo. Es decir, que es la percepcion
del cliente luego de haber recibido el servicio, esta puede ser a favor o en contra,
sin embargo, esto puede tomarse de indicio para ver si se genera la recompra del
bien o simplemente adquiere otro.

La satisfaccion del cliente se refiere a la sensacion de desagrado o disfrute
de los clientes, que resulta de una comparacion entre la funcién del producto y las
expectativas del cliente (Tahanisaz, 2020).

Para poder cuantificar a la variable es necesario sustentar cientificamente a
las dimensiones que la componen, justamente el mismo autor Monroy (2019)
sostiene que la calidad funcional percibida, calidad técnica percibido, valor
percibido, confianza y expectativas, son aquellos elementos que sirven para
mejorar el nivel de satisfaccion del cliente (Monroy, 2019, p.71).

Siguiendo la misma linea se hace necesario conceptualizar a las
dimensiones de esta variable, pues para poder contrastar con lo que anteriormente
los autores habian manifestado podemos mencionar que calidad funcional
percibida es la manera en cOmo se materializa el servicio 0 como se manifiesta este
(Mendoza, 2021, p.10). Por ende, la manera como se cuantificara esta dimension
es con indicadores como: Procedimientos y servicio.

En la segunda dimension calidad técnica percibida, se puede aducir que son

aquellos rasgos o caracteristicas innatas del servicio (Mendoza, 2021, p.10). Eso



significa que la razon de ser del servicio es aquello para lo que ha sido creado. En
este punto el indicador es: Caracteristicas innatas del servicio.

En cuanto a la tercera dimension el valor de servicio, es percibido como la
relacion entre la calidad precio, es la apreciacion que el consumidor le da luego de
haber pagado el bien o servicio (Mendoza, 2021, p.10). Por lo que se puede inferir
que el cliente siente que mientras mas sea el costo por un servicio este tiene que
brindarle un mayor grado de satisfaccion y viceversa. Para ello los indicadores son:
Calidad y precio.

Para la cuarta dimension, la confianza es vista en temas de servicio como la
intencion de los consumidores de recomendar el servicio recibido, dicha
recomendacion se realiza por los diferentes métodos de comunicaciéon (Mendoza,
2021, p.10). Por ello, la impresién que se lleve el cliente en su primer servicio va a
servir como indicio si se tendra como comensal frecuente y que pueda recomendar
un bien o servicio, sin embargo, también existe la posibilidad de que ocurra todo lo
contrario. Los indicadores en esa dimensidn son: Intencion del cliente y
recomendacion del servicio.

Por dltimo, la dimension expectativa, la cual esté ligada a lo que espera el
cliente del bien o servicio, son sus estandares que este establece al realizar la
adquisicién (Mendoza, 2021, p.10). Por lo que ante esto es necesario identificar
cudles son las necesidades del consumidor y que espera recibir al momento de
decidirse por adquirir algun tipo de producto o servicio. Los indicadores en esta
dimension son: Consumidores y productos.

Segun la Teoria de los tres factores de la satisfaccion del cliente, los
determinantes de la satisfaccion del cliente son los factores basicos, de rendimiento
y de entusiasmo. Los factores basicos son los requisitos minimos para los servicios.
Cuando los factores basicos no cumplen con las expectativas de los clientes, los
clientes se sienten insatisfechos (Bi et al., 2020).

Por otro lado, segun la Teoria de la percepcion del valor, la satisfaccion es
una respuesta emocional desencadenada por una evaluacion cognitiva. En este
proceso, los consumidores comparan sus percepciones de un producto con sus

valores, necesidades, deseos y deseos personales (Yen et al., 2023).



. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Se emple6 un enfoque cuantitativo, el cual consiste en utilizar una serie de
procedimientos de manera secuencial con la finalidad de corroborar algunos
supuestos (Arias y Covinos, 2021). De tal manera que se es consecuente con lo
que se desarroll6 en este estudio puesto que se recaudd datos numéricos haciendo
uso del cuestionario para posteriormente aprobar o rechazar las hipoétesis
planteadas.

Se empled un tipo de indagacion basica aplicada, puesto que usara las
teorias existentes y las ampliara para brindar una soluciéon a una problemética
(Bernal, 2021). Por ende, en este estudio no se busca generar o aplicar nuevas
teorias, al contrario, se establecieron cimientos para posteriores investigaciones
sobre las variables en cuestion.

Fue de alcance correlacional ya que este alcance permite conocer la
vinculacién de las variables de indagacion (Ramirez y Calles, 2021). Este alcance
responde a que se pretende en esta investigacion describir una situacion
problematica para luego, medir la relacion entre las variables que se hayan

identificado en el analisis situacional del problema.

3.1.2. Disefio de investigacion

Fue no experimental de corte transversal, en el cual no se realizd ninguna
manipulacion para favorecer la investigacion, asi como se desarroll6 en un
momento Unico puesto que con la informacion obtenida se midieron las variables
(Alvarez, 2020). Por ello, se dejé que las variables se mantengan en su orden

natural sin maniobrar ningan aspecto, cuyo disefio fue:
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Figura 1

Disefio de investigacion

X1

X2
Donde:
X1 = Calidad del servicio
X2 = Satisfaccion del cliente
N = Clientes

r = Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Xi: Calidad del servicio
Definicion conceptual

Coronel et al. (2019), hace alusién que es aquella diferencia entre las
percepciones que tienen los individuos sobre algo en especifico y sus expectativas
gue tienen por este, segun el grado de valoracion que se le dé, sera de manera

proporcional con la calidad que perciban.

Definicion operacional

Coronel et al. (2019), férmula que las dimensiones de la calidad de servicio
son la siguientes: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Es decir, que cada una de ellas forjan un papel fundamental
cuando los clientes empiezan por valorar aquellos aspectos que para ellos son
importantes e indispensables al momento de formar un juicio sobre los estandares

de calidad que debe conservar y mantener una organizacion.
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Variable X2: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

Monroy (2019) la conceptualiza como: “Un estado del consumidor que puede
contener una respuesta positiva o negativa del servicio o producto que ha adquirido,

esta apreciacion suele darse durante o después de hacer uso del mismo” (p.71).

Definicion operacional
Monroy (2019) sostiene que la calidad funcional percibida, calidad técnica
percibido, valor percibido, confianza y expectativas, son aquellos elementos que

sirven para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion

Es el universo de objetos o personas que cuentan con rasgos en comun
(Stratton, 2021), cabe sefialar que es muy poco probable llegar a medir a toda una
poblacion por lo que demandaria mucho tiempo y recursos, por ello solo se extrae
una muestra que represente a dicho conjunto (Castro, 2019, p.53). Por
consiguiente, la poblacién de la presente indagacion fueron 135 clientes frecuentes

del restaurante Mar d’ brasas ubicado geograficamente en Chiclayo.

Criterios de inclusién: Se decidié considerar a todos los clientes frecuentes
(consumo minimo de 3 veces por semana) del restaurante Mar d’ brasas ubicado

geograficamente en Chiclayo.

Criterios de exclusion: Se excluyo a los clientes que realizan compras

esporadicas del restaurante Mar d’ brasas.

3.3.2. Muestra

Es aquella que es conceptualizada como un subgrupo con rasgos similares
de una poblacién determinada, la cual brindard mayor detalle de cual es la
percepcion que tienen sobre algun tépico en especifico (Arias, 2020). Por ello, fue
necesario recurrir a 100 clientes frecuentes del restaurante Mar d’ Brasas de la

poblacién chiclayana.
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Para poder establecer la muestra de estudio, en primera instancia se utilizé
la formula de poblaciones finitas para hallar la muestra total, la cual esta
representada por los clientes de restaurante Mar d’ brasas de Chiclayo. El total de
encuestados seran 100 clientes del restaurante Mar d’ brasas de la ciudad de

Chiclayo (ver Anexo 11).

3.3.3. Muestreo

En cuanto a la eleccion del muestreo fue no probabilistico por conveniencia,
este se conceptualiza como aquel que se selecciona por la disposicién y
accesibilidad de los multiples escenarios o individuos (Rodriguez, 2020). Por ello,
de la poblacion total solo se tomé en cuenta a 100 comensales por la voluntad y

facilidades brindadas por ellos mismos

3.3.4. Unidad de analisis

En este punto la unidad de analisis es cada cliente que habitualmente visita
el restaurante ubicado en Chiclayo, esto se traduce en que cuando se habla de
unidad de andlisis es todo aquel individuo de estudio de quien depende la

informacién que se requiere en un momento especifico (Gavilanez, 2021).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccion de datos: La encuesta es el medio por el cual se
sintetiza la informacion, tomando en cuenta las opiniones y perspectivas de los
individuos (Avila et al., 2020). Se utiliz6 esta técnica para poder identificar aquellos
aspectos gue son cruciales en para el rumbo que tomard la investigacion (Vega et
al., 2021).

Instrumentos de recoleccion de datos. Para la recoleccion de
perspectivas de los clientes del restaurante Mar d’ brasas de Chiclayo, se utilizé el
cuestionario puesto que este busca materializar las opiniones a través de valores
numeérico de un conjunto de individuos los cuales tienen caracteristicas en comun

con lo que se quiere llegar a conocer (Tusting, 2023).
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Validez, la validez es un estandar del cual se rige el instrumento para saber
qué tan efectivo es este, y cuan representativo es de aquello de lo que se pretende
medir (Rodriguez- Medina et al., 2021). Ante ello, se someti6 el instrumento a un
analisis exhaustivo por parte de 3 especialistas en la materia para que puedan
validar de acuerdo a la apreciacion que ellos tienen acorde a su experiencia (ver
Anexo 12).

Confiabilidad, asimismo, en cuanto a la confiabilidad de Alfa de Cronbach
hay que tener en cuenta que mientras el valor obtenido esté més cerca de la unidad
mas confiable es este, por el contrario, mientras mas cerca esté del valor 0 mayor
error existe en la medicion (Contreras et al., 2022). Por lo que se aplicaron dos
pruebas piloto a 10 clientes frecuentes del restaurante Mar d’ brasas de la ciudad
de Chiclayo, uno para la variable calidad del servicio y otro para la satisfaccion del
cliente (ver Anexo 13).

3.5. Procedimientos

Primero se empezd6 con la busqueda de informacién sobre la problematica
en diferentes &mbitos del mundo, para asi sustentar la base de evidencia de como
se relacionan las variables de estudio. Dicha busqueda se llevo a cabo dentro de
las principales revistas, articulos, libros y tesis de gran envergadura y fiabilidad.
Posteriormente, se solicitd el permiso del restaurante ubicado en Chiclayo para
poder recoger la informacion.

Luego, se aplicd el cuestionario de manera pilota a 10 consumidores
frecuentes del establecimiento para poder obtener el valor de Alfa de Cronbach
para sustentar su fiabilidad, asimismo, una vez obtenido los datos de toda la

muestra fue procesada a través del SPSS 25.

3.6. Método de andlisis de datos

Para poder analizar toda la informacion recopilada y sintetizada producto de
la aplicacion de instrumentos, fue necesario la aplicacion de la estadistica
descriptiva puesto que mediante graficas y tablas se explico a detalle la situacion
en la que se encuentran los restaurantes chiclayanos, sumado a la estadistica

inferencial ya que luego de utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman, se
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pudo identificar si existe 0 no relacion entre las variables en cuestion, para poder

asi rechazar o aprobar las hipétesis planteadas al inicio del estudio.

3.7. Aspectos éticos

En este aspecto es fundamental recurrir a la buena intencion del
investigador, sumado a su formacién en valores éticos. En la investigacion se busco
gue no prime algun tipo de interés individual, sino que contribuya al desarrollo de la
sociedad, respetando la propiedad intelectual. Por lo que en este estudio desde un
inicio se priorizo respetar el intelecto de autores, referenciando de manera rigurosa
cada idea tomada en los articulos, revistas y tesis lo cual ayudo a que. fortalecer la
calidad de la presente investigacion, asimismo, se respetd fidedignamente la
apreciacion de cada encuestado sin intentar la manipulacion de los resultados para
favorecer de algun modo los resultados que se obtendran producto de este estudio
(Gagiiay et al., 2020).
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacién de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.

Tabla 1

Analisis de normalidad de los datos

Dimensiones / variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Elementos tangibles 0.203 100 0.000
Fiabilidad 0.191 100 0.000
Capacidad de respuesta 0.208 100 0.000
Seguridad 0.193 100 0.000
Empatia 0.160 100 0.000
Calidad de servicio 0.132 100 0.000
Satisfaccion del cliente 0.147 100 0.000

Nota. Si la Sig. > 0.05 los datos tienen normalidad. Si no tienen normalidad usar la prueba de

Spearman para probar las hipétesis.

Tabla 2

Coeficiente de correlacion de Spearman

Coeficiente Correlacion

-1.00 Inversa (negativa) perfecta.
-0.90 a -0.99 Inversa (negativa) muy fuerte.
-0.70a-0.89 Inversa (negativa) fuerte.
-0.40 a-0.69 Inversa (negativa) media o0 moderada.
-0.20a-0.39 inversa (negativa) débil.
-0.01a-0.19 inversa (negativa) muy débil.

+0.00 No hay correlacién
+0.01a+0.19 Directa (positiva) muy débil.
+0.20a + 0.39 Directa (positiva) débil.
+0.40 a + 0.69 Directa (positiva) media 0 moderada.
+0.70 a+ 0.89 Directa (positiva) fuerte.
+0.90 a + 0.99 Directa (positiva) muy fuerte.

+1.00 Directa (positiva) perfecta.

Nota. Tomado de Hernandez y Mendoza (2018)
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Tabla 3

Regla de decision

Regla de decision Hipotesis

Si la Sig. es menor o igual Hi: Existe una relacion significativa de calidad de
gue 0.05 se rechaza Hoy servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante

se acepta Ha. Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.

Si la Sig. es mayor que Ho:No existe una relacion significativa de calidad de

0.05 se acepta Ho y se servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante
rechaza Hai. Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.
Tabla 4

Correlacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar
d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Satisfaccion

Variable Coeficiente del cliente Significancia
Callqle}d de Rho de 0.966** 0.000
servicio Spearman

Nota: Para interpretar los coeficientes Rho de Spearman se usé la Tabla 6.

Interpretacion:

El primer aspecto a interpretar es el coeficiente de correlacion, es asi que para
coeficientes de correlacion entre 0.90 a 0.99 corresponde una correlacién directa
(positiva) muy fuerte. El segundo aspecto a interpretar es la significancia obtenida,
la cual en dicha correlacion fue de 0.000 y por ser menor que 0.05 se acept6 la
hipotesis Hi: existe una relacion significativa de calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.
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Objetivo especifico 1: Diagnosticar el nivel de calidad de servicio del cliente en el

restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Tabla b
Nivel de calidad de servicio en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Nivel f %
Bajo 15 15,0
Medio 56 56,0
Alto 29 29,0
Total 100 100,0

Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Figura 2
Nivel de calidad de servicio en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023
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Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Interpretacion:
Como resultado, el 56% de los encuestados (clientes frecuentes del restaurante
Mar d’ Brasas) afirmé que percibia la calidad del servicio como de nivel medio. El

29% la reconocio en un nivel alto y el 15% la reconocié en un nivel bajo.
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Tabla 6
Dimensiones de calidad de servicio en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad

de Chiclayo-2023

Elementos o Capacidad de ] .
) Fiabilidad Seguridad Empatia
tangibles respuesta
n % n % n % n % n %
Bajo 18 18,0% 17 17,0% 75  75,0% 32  32,0% 14 14,0%
Medio 55 55,0% 54  54,0% 24 24,0% 52 52,0% 62 62,0%
Alto 27  27,0% 29  29,0% 1 1,0% 16 16,0% 24 24,0%
Total 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0%

Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Figura 3
Dimensiones de calidad de servicio en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de

Chiclayo-2023
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Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Interpretacion:

Los resultados arrojaron que el 55% de los clientes frecuentes del restaurante Mar
d’ Brasas, reconoci6 el aspecto “elementos tangibles” en un nivel medio. Segun el
54%, el aspecto “fiabilidad” en un nivel medio. Segun el 75%, el aspecto “capacidad
de respuesta” en un nivel bajo. Segun el 52%, el aspecto “seguridad” en un nivel
medio. Finalmente, segun el 62%, el aspecto “empatia” en un nivel medio.

19



Objetivo especifico 2: Establecer el nivel de satisfaccion del cliente en el

restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Tabla 7
Nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Nivel f %
Bajo 14 14,0
Medio 55 55,0
Alto 31 31,0
Total 100 100,0

Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Figura 4
Nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023
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Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Interpretacion:
Como resultado, el 55% de los encuestados (clientes frecuentes del restaurante
Mar d’ Brasas) afirmé que percibia la satisfaccion del cliente como de nivel medio.

El 31% la reconoci6 en un nivel alto y el 14% la reconocié en un nivel bajo.
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Tabla 8
Dimensiones de satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad

de Chiclayo-2023

Calidad funcional

o Valor percibido Confianza Expectativas
Nivel percibida
n % n % n % n %
Bajo 18 18,0% 33 33,0% 33 33,0% 32 32,0%
Medio 55 55,0% 49 49,0% 48 48,0% 52 52,0%
Alto 27 27,0% 18 18,0% 19 19,0% 16 16,0%
Total 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0%

Nota. Consolidacion de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Figura 5
Dimensiones de satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad
de Chiclayo-2023
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Nota. Consolidacién de datos recopilados de los clientes de Mar d’ Brasas.

Interpretacion:

Los resultados arrojaron que el 55% de los clientes frecuentes del restaurante Mar
d’ Brasas, reconocio el aspecto “calidad funcional percibida” en un nivel medio.
Segun el 49%, el aspecto “valor percibido” en un nivel medio. Segun el 48%, el
aspecto “confianza” en un nivel medio. Finalmente, segun el 52%, el aspecto

“expectativas” en un nivel medio.
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Objetivo especifico 3: Establecer la relacion de las dimensiones de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Tabla 9
Correlacion de cada dimension de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Dimensiones de Satisfaccion

calidad de servicio Coeficiente del cliente Significancia

D1: Elementos tangibles 0.955** 0.000

D2: Fiabilidad 0.922** 0.000
Rho de

D3: Capacidad de respuesta Spearman 0.961** 0.000

D4: Seguridad 0.924** 0.000

D5: Empatia 0.909** 0.000

Nota: Para interpretar los coeficientes Rho de Spearman se uso la Tabla 6.

Interpretacion:

El primer aspecto a interpretar es el coeficiente de correlacion, es asi que para
coeficientes de correlacién entre 0.90 a 0.99 corresponde una correlacion directa
(positiva) muy fuerte (ver Tabla 6), por lo que en todas las correlaciones se obtuvo
correlaciones positivas muy fuertes. El segundo aspecto a interpretar es la
significancia obtenida, la cual en las cinco correlaciones fue de 0.000 y por ser
menor que 0.05 se acepto la hipétesis que existe una relacién significativa de las
dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar
d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.
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Objetivo especifico 4: Proponer un plan de intervencibn para mejorar la
satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-
2023.

Plan de intervencion de calidad del servicio para el restaurante Mar d’

Brasas de la ciudad de Chiclayo

I. Presentacion

Uno de los objetivos de brindar un mejor servicio es satisfacer las
expectativas de los clientes, mantener su lealtad y fortalecer la competitividad de
una compafia. Mejorar la satisfaccion es importante en la industria de los
restaurantes (Anu y Manorselvi, 2021).

Las evaluaciones de los clientes sobre el servicio de restaurante, a diferencia
de los productos fisicos, se han vuelto mas complejas en los ultimos afos. Los
servicios prestados por los restaurantes son principalmente productos
experienciales en el sentido de que los restaurantes se evalian en funcién de un
conjunto de atributos cognitivos y afectivos (Yang et al., 2021). Esta motivacion
puede transformar la toma de decisiones y la satisfaccion (Gursoy y Chi, 2020). Los
restaurantes dependen en gran medida del contacto humano, dependen de la
creciente demanda de sus servicios para sobrevivir, por lo que es fundamental
descubrir qué hace que los clientes regresen (Zibarzani et al., 2022).

A pesar de todos los esfuerzos, el comportamiento del consumidor todavia
afecta a este tipo de negocios (restaurantes). EI Covid-19 ha afectado la toma de
decisiones y las emociones de las personas. Esto inclina las emociones de los
clientes hacia lo negativo, en parte porque las personas cargan con demasiada
carga mental para garantizar la salud de sus familias y eso impacta en su

satisfaccion (Harba et al., 2021).

Il. Generalidades de la empresa
2.1 Breve resefia historica

El Restaurant Mar d’ Brasas de comida pescados y marinas tradicionales se
encuentra en la ciudad de Chiclayo y fue fundada el 17 de febrero del 2021; este
restaurante nace con la idea de vender historia, cultura y tradicién en cada plato
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gue ofrecen, desde el nombre Restaurant Mar d’ Brasas (lugar donde se puede
comer bien, a buen precio y en un ambiente tradicional).

Actualmente, cuenta con un area de cocina, un area de caja — un area de
almacén y 3 ambientes para la degustacion de los clientes. Entre los platos que
ofrecen y generan mayores ventas estan: Ronda Mar d' Brasas (ceviche de
pescado, seco de Chavelo, majado de yuca), ddos marinos (arroz con mariscos y

ceviche) y trios criollos (seco de Chavelo, chicharron y ceviches).

2.2 Descripcion

El Restaurant Mar d’ Brasas buscé dentro de las finalidades de la idea de
negocio mezclar las tradiciones peruanas con las costumbres Chiclayanas,
logrando asi crear un ambiente criollo con combinaciones de platos tipicos de la
ciudad de Chiclayo, generando en los consumidores una nueva necesidad ante su
exigente paladar. Este restaurante nace con la idea de vender historia, cultura y

tradicion en cada plato que ofrecen.

2.3 Misién

Somos Restaurant Mar d’ Brasas que ofrece ceviches y platos derivados de
mariscos reflejando la verdadera sazén chiclayana cumpliendo con las expectativas
y estandares que exigen los clientes, garantizando la calidad y la salubridad de
nuestros servicios con personal capacitado y orientado a brindar una grata

experiencia.

2.4 Vision

Ser en los proximos 5 afios el restaurant-cevicheria lider dentro de la
gastronomia chiclayana satisfaciendo las exigencias de nuestros clientes, logrando
asi una identificacion de nuestro exquisito sabor y nuestras innovadoras

presentaciones.
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2.5 Organigrama

Figura 6
Organigrama del restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

GERENCIA
|
|
|
|
Asistente
Administrativo/Cajero
|
|
T o I
|
0 0
Area de Cocina (2 Chef) Atencion al Cliente
| |
| |
[===*===7 [===*===7
0 0 0 0
Ayudante 1 Ayudante 2 Mozo] Mozo 2

[ll. Justificacion
Se justifica porque las estrategias de calidad de servicio que se planteen
podrian ayudar a otros restaurantes a potenciar su desarrollo organizacional

mejorando su la satisfaccion de sus clientes.
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VI. Acciones a desarrollar

Tabla 10

Plan de accion de la propuesta en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

. Recursos y Responsable
. Obijetivo o
Estrategia Actividad Materiales
o ) ] ) Llatas Anacleto,
Dar mantenimiento y mejorar las instalaciones ) .
Estrategia 1: de la empresa. _ German Enrique
A : I . Uniformes
Modernizacion y Modernizar el mobiliario y los equipos
mantenimiento de Mejorar la imagen de los informaéticos del restaurant Laptop _ i
las elementos tangibles en la El personal debe estar perfectamente Pintura Rivera Cordova,
instalaciones del empresa uniformado y poseer un Fotocheck de Yenifer Arlet
restaurante. identificacién con su hombre
Elaborar afiches, volantes con los servicios y
las diferentes promociones del restaurante. Administrador
Crear un buzén de quejas y sugerenciag. Llatas Anacleto,
Elaborar un reporte mensual de las quejas y i ]
Mejorar la confiabilidad de sugerencias. BuZ6N German Enrique
Estrategia 2- nuestros clientes en nuestra Dar seguimiento a las quejas y reclamos de
giaz. empresa. los clientes y a las necesidades que se le Céamaras de ,
Estrategia de Rivera Coérdova
S o resente. . ’
confiabilidad P L, seguridad .
Impulsar la misién, visién y valores en Yenifer Arlet
nuestros colaboradores a través de charlas de
5 minutos
Instalar cAmaras de seguridad en el interior y Administrador
exterior del restaurante.
Estrategia 3: Mejorar la capacidad de Lapto Llatas Anacleto,
Estrategia de respuesta de nuestros empleados Cumplir y respetar los tiempos en la ptop German Enrique
capacidad de ante las necesidades de los preparacion de un plato. Internet

respuesta

clientes
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Tener un stock de ingredientes listos para
mezclar y atender en 10 min como maximo los
pedidos.

Crear el lema: “si no llega tu pedido en 10 min
es gratis”.

Brindar informacion oportuna acerca de la
carta que oferta el Restaurante

Banner Rivera Cérdova,
Yenifer Arlet

Administrador

Estrategia 4:
Estrategia de
empatia

Generar empatia en nuestros
clientes.

El personal debe de mostrar una actitud
entusiasta, positiva y con buena
predisposicion para orientar y ayudar al
cliente.

Cantar el happy birthday sin que el cliente nos
diga que es su cumpleafios.

Ofrecer tomar fotos sin que el cliente lo pida.
Capacitar al personal de trabajo en
habilidades para responder a los
cuestionamientos de los clientes e inspirar
empatia al cliente.

Charlas de empatia para el personal una vez
cada 6 meses

Llatas Anacleto,

Laptop German Enrique
Internet

Sala con Rivera Cérdova,
proyector Yenifer Arlet

Administrador
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VIl. Financiamiento

Tabla 11
Financiamiento del plan de accion de la propuesta en el restaurante Mar d’ Brasas
de la ciudad de Chiclayo-2023

N° Descripcion Cantidad Costo (S/)
1 Uniformes > 500
2 Laptop 1 2000
3 Servilletas 10000 1500
4  Pintura 5 200
5 Buzon 1 150
g Camaras de seguridad 1 5000
7 Internet 1 500
8 Banner 1 50
g9 Sala con proyector 1 500
Total (S/) 10,400

28



V.  DISCUSION

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023. En ese sentido también se establecieron tres objetivos especificos

que hicieron que la investigacidén consiguiera un analisis mas completo.

Se plante6 como objetivo general determinar la relacion de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023. En base al resultado se obtuvo una correlacién positiva muy fuerte
(Rho = 0.966). Asimismo, la significancia obtenida por ser menor que 0.05 se
acepto la hipotesis Hi: existe una relacion significativa de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-
2023. Este resultado coincide con el de Chinchay (2022) quien concluy6 en que hay una
asociacion de positiva muy fuerte (Rho=0.702), asi también Collantes (2022)
concluy6 en que hay una asociacion de positiva alta (Rho=0.782). Esto quiere decir
gue en la medida que la empresa implemente 6ptimas estrategias de calidad de
servicio esto se vera reflejado de manera muy fuerte en la satisfaccion del cliente.
Es importante resaltar que, segun la Teoria de los tres factores de la satisfacciéon
del cliente, los determinantes de la satisfaccion del cliente son los factores basicos,
de rendimiento y de entusiasmo. Los factores bésicos son los requisitos minimos
para los servicios. Cuando los factores basicos no cumplen con las expectativas de
los clientes, los clientes se sienten insatisfechos (Bi et al., 2020). Por otro lado,
segun la Teoria de la percepcién del valor, la satisfaccibn es una respuesta
emocional desencadenada por una evaluacion cognitiva. En este proceso, los
consumidores comparan sus percepciones de un producto con sus valores,

necesidades, deseos y deseos personales (Yen et al., 2023).

Se plante6 como primer objetivo diagnosticar el nivel de calidad del servicio
del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023. Con
base en los resultados obtenidos, el 56% de los encuestados (clientes frecuentes
del restaurante Mar d’ Brasas) afirmo que percibia la calidad del servicio como de
nivel medio. En este sentido los clientes creen que la calidad de servicio tiene

algunas deficiencias que la organizacion deberia abordar. Analizando mas a detalle
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los resultados obtenidos del primer objetivo especifico por dimensiones, los
resultados arrojaron que el 55% de los clientes frecuentes del restaurante Mar d’
Brasas, reconocio el aspecto “elementos tangibles” en un nivel medio. Segun el
54%, el aspecto “fiabilidad” en un nivel medio. Segun el 75%, el aspecto “capacidad
de respuesta” en un nivel bajo. Segun el 52%, el aspecto “seguridad” en un nivel
medio. Finalmente, segun el 62%, el aspecto “empatia” en un nivel medio. En
este sentido, se puede deducir que la empresa debe trabajar de mejor manera
todos los aspectos que rodean a la calidad de servicio y que por ahora son
percibidos en nivel medio. Una comparaciéon con los datos de la investigacion de
Diaz (2020) quien obtuvo que el 60% de los encuestados no se muestra ni a favor
ni en contra de lo que perciben sobre la calidad de servicio. Este resultado discrepa
con el obtenido en este estudio y pone de manifiesto la importancia de desarrollar
la calidad de servicio en los restaurantes y llevarlo como ventaja competitiva frente
a la competencia. Es importante resaltar que la calidad de servicio es aquella
diferencia entre las percepciones que tienen los individuos sobre algo en especifico
y Sus expectativas que tienen por este, segun el grado de valoracién que se le dé,

sera de manera proporcional con la calidad que perciban (Coronel et al., 2019).

Se plante6 como segundo objetivo especifico establecer el nivel de
satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-
2023. Con base en los resultados obtenidos, el 55% de los encuestados (clientes
frecuentes del restaurante Mar d’ Brasas) afirmé que percibia la satisfaccion del
cliente como de nivel medio. En este sentido, los clientes creen que la satisfaccion
del cliente tiene algunas deficiencias que la organizacion deberia abordar.
Analizando més a detalle los resultados obtenidos del segundo objetivo especifico
por dimensiones, los resultados arrojaron que el 55% de los clientes frecuentes del
restaurante Mar d’ Brasas, reconocio el aspecto “calidad funcional percibida” en un
nivel medio, el 49%, el aspecto “valor percibido” en un nivel medio, el 48%, el
aspecto “confianza” en un nivel medio y finalmente, segun el 52%, el aspecto
“expectativas” en un nivel medio. En este sentido, se puede deducir que la empresa
debe trabajar de mejor manera todos los aspectos que rodean a la satisfaccion del
cliente y que por ahora son percibidos en nivel medio. Una comparacion con los
datos de la investigacion de Collantes (2022) determiné un nivel regular (54%),

30



asimismo, Chinchay (2022) afirm6 un nivel regular (72.5%). Este resultado es
consistente con el obtenido en este estudio y pone de manifiesto la importancia de
abordar la satisfaccion del cliente pues ayuda a determinar la probabilidad de que
un cliente realice compras futuras. Es importante resaltar que la satisfaccion del
cliente es un estado del consumidor que puede contener una respuesta positiva o
negativa del servicio o producto que ha adquirido, esta apreciacion suele darse

durante o después de hacer uso del mismo (Monroy, 2019)

Se planteé como tercer objetivo especifico establecer la relacion de las
dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar
d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023. Con base en los resultados obtenidos se
obtuvo correlaciones positivas muy fuertes, asimismo en las cinco correlaciones la
significancia fue de 0.000 y por ser menor que 0.05 se acepté la hipdtesis que existe
una relacién significativa. Lo que pone de manifiesto que trabajar adecuadamente
los factores que involucran a la calidad de servicio esto tendr4 un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente. El resultado obtenido en este estudio
coincide con el Collantes (2022) quien al asociar la satisfaccion con las siguientes
dimensiones encontraron: factores (0.778), caracteristicas (0.787), capacidad de
respuesta (0.786), lo que representa una relacién positiva alta. Pero discrepa con
el de Chinchay (2022) quien al asociar la satisfaccion con las siguientes
dimensiones encontraron: elementos tangibles (0.533), fiabilidad (0.582),
capacidad de respuesta (0.671), seguridad (0.690), empatia (0.513), indicando una
relacion positiva considerable. Lo que refleja la importancia de las organizaciones
de preocuparse constantemente acerca de la satisfaccion del cliente tomando en
consideracion qué es esto repercutird en la imagen de la empresa y también
repercutira en que el cliente vuelva a tomar los servicios o productos de la empresa.
En ese sentido es importante que la empresa aborde de manera efectiva sus
estrategias de calidad de servicio para impactar directamente en la satisfaccion de
sus clientes. Es importante resaltar que Coronel et al (2019), formula que las
dimensiones de la calidad de servicio son la siguientes: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Es decir, que cada una de
ellas forjan un papel fundamental cuando los clientes empiezan por valorar aquellos

aspectos que para ellos son importantes e indispensables al momento de formar
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un juicio sobre los estandares de calidad que debe conservar y mantener una
organizacion. Los elementos tangibles se pueden aducir que son aquellos
elementos fisicos que el cliente considera importantes al momento de generar un
contacto directo entre ambas partes, en ellos se puede considerar, la maquinaria,
los trabajadores o la infraestructura del establecimiento. La dimension fiabilidad se
traduce en la capacidad que tiene una companiia para hacer frente a las demandas
qgue solicitan los clientes, asumiendo la responsabilidad y compromiso para dar
cumplimiento a los establecido y pactado. Seguido de ello, la dimension capacidad
de respuesta, es la forma mas resaltante de cémo ayudar a los consumidores
mediante un producto o servicio que les brinde soluciones en el menor tiempo para
gue puedan satisfacer sus expectativas. De igual manera, la dimensién seguridad
es percibida por los consumidores como aquella garantia que emiten las empresas
sobre los servicios que prestan, todo ello se genera a partir de la confianza y sobre
todo del conocimiento que tienen sobre lo que ofrecen. Finalmente, la dimension
empatia, abre paso a que las organizaciones se identifiquen con los clientes,
poniéndose en su lugar para poder identificar como les gustaria ser atendidos o

tratados cuando estos reciben 0 adquieren ciertos servicios.

Se plante6 como cuarto objetivo especifico proponer un plan de intervencion
para mejorar la satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad
de Chiclayo-2023. En ese sentido se plantearon cuatro estrategias que incluian
estrategia de elementos tangibles, estrategia de fiabilidad, estrategia de capacidad
de respuesta y estrategia de empatia, cada una de estas estrategias se considero
con un objetivo bien especificado, a si mismo cada estrategia contdé con un
responsable y también con un presupuesto operativo asignado. Este resultado
coincide con el de Diaz (2020) quien propuso la adquisicion de nuevos equipos y
materiales, mantenimiento tanto correctivo como preventivo de las instalaciones de
la empresa, metodologia de control de clientes mas efectivo para reconocer a
aquellos viajeros que utilizan nuestros servicios frecuentemente, un plan de
sefalizacion para revisar si los avisos en la carretera estan en buen estado,
capacitaciones relacionadas sobre atencion al cliente y seguridad vial, informar al
cliente ya sea personalmente o con volantes sobre cédmo es que con el pago que

realiza por el peaje aporta al mantenimiento de carreteras y finalmente un sistema
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simplificado para la atencion de quejas. Asi también, Ubillus (2023) propuso
estrategias como: horarios mas flexible y contratacion de mas personal, mejorar los
servicios de la plataforma virtual, actualizar las paginas de redes sociales, realizar
una campafa publicitaria, crear spots, entre otros. Lo que pone de manifiesto la
importancia de establecer adecuadas estrategias de calidad de servicio con la
finalidad de mejorar o de impactar en la satisfaccion del cliente de esa manera
convertirlo en una ventaja competitiva y diferenciarse de sus competidores. En
cuanto a las teorias que sustentan esta investigacion, la calidad de servicio se
fundamenta en la Teoria de la desconfirmacién de expectativas, puesto que los
clientes evalian cognitivamente los atributos del servicio de desempefio en el corto
plazo, lo que en ultima instancia influye en su experiencia general de un servicio
(Nunkoo et al., 2020). Asi también en la Teoria Estimulo-Organismo-Respuesta (S-
O-R) afirma que las sefiales ambientales externas son estimulos (S) que
desencadenan los estados internos/evaluaciones del organismo de los individuos
(O), lo que impulsa sus respuestas conductuales (R). El estado interno/evaluacion
(O) puede calcular la relacion entre los estimulos (S) para los individuos y las

respuestas (R) (Soltanpour et al., 2020).
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VI.

CONCLUSIONES

En respuesta al objetivo general se determiné una correlacion positiva muy
fuerte entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar
d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023. Esto quiere decir que en la medida
qgue la empresa implemente Optimas estrategias de calidad de servicio esto se

vera reflejado de manera muy fuerte en la satisfaccion del cliente.

Para el primer objetivo especifico de encontrod nivel medio de calidad del servicio
en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023. En este sentido,
se puede concluir que los clientes consideran que la calidad de servicio tiene

algunas deficiencias que la organizacion deberia abordar.

En el segundo objetivo especifico se establecié nivel medio de la satisfaccion
del cliente en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023. En
este sentido, se puede concluir que los clientes consideran que la satisfaccion
del cliente tiene algunas deficiencias que la organizacién deberia abordar.

En cuanto al tercer objetivo especifico se determind una correlacion positiva
muy fuerte entre las dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023. Lo que pone de
manifiesto que trabajar adecuadamente los factores que involucran a la calidad

de servicio esto tendra un impacto significativo en la satisfaccion del cliente.

Para el cuarto objetivo especifico se plantearon cuatro estrategias que incluian
estrategia de elementos tangibles, estrategia de fiabilidad, estrategia de
capacidad de respuesta y estrategia de empatia, cada una de estas estrategias
se consider6 con un objetivo bien especificado, a si mismo cada estrategia cont6

con un responsable y también con un presupuesto operativo asignado.
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VII.

RECOMENDACIONES
A la gerencia general se le recomienda:
Mejorar la calidad del servicio entregando el servicio prometido de forma precisa
y formal desde el primer momento. Asegurese de que las instalaciones estén en
Optimas condiciones con un plan de mantenimiento anual. Actualice los
uniformes de los empleados cada seis meses y animelos a venir al restaurante
limpios y presentables. Planifique la actualizacion de equipos para garantizar

gue funcionen de manera optima.

Implementar una estrategia de calidad de servicio que mejore los tiempos de
respuesta hacia los clientes, proporcione herramientas de productividad para los
empleados, personalice los mensajes para cada tipo de cliente, optimice los
canales de comunicacion, brinde el servicio omnicanal adecuado y humanice la
atencion al cliente, todo esto enfocado en los factores de la calidad de servicio
como elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y

seguridad.

Aumentar la satisfaccién del cliente a través de una 6ptima amabilidad del
personal, promover la actitud de los empleados hacia el servicio al cliente y

fortalecer la confianza de los clientes en los servicios prestados.

Trabajar adecuadamente los factores de la calidad del servicio, en ese sentido
segmentar a los clientes para brindarles una atencion preferencial y
personalizada. Abrir canales de comunicacion para clientes exclusivos y
procurar siempre que los empleados sean empéaticos, se pongan en el lugar del

cliente y busquen la mejor solucién para los mismos.

Implementar las estrategias de calidad de servicio propuestas, medir su avance
y resultados y reformularlas constantemente si fuera necesario a través de un
responsable que garantice su cumplimiento. Para medir el impacto de dichas
estrategias tendriamos indicadores como retorno del cliente a consumir,
recomendacion del cliente a otros clientes, interaccion del cliente en redes

sociales, etc.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d’ brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Formulacion del
problema

Obijetivos

Hipétesis

Variables

Dimensiones

Problema general

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Existe relacién entre
la calidad del servicio y
la satisfaccion del
cliente en el
restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023?

Determinar la relacién
de calidad del servicio y
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢,Cudl es el nivel de
calidad del servicio del
cliente en el
restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023?

Diagnosticar el nivel de
calidad del servicio del
cliente en el
restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

,Cual es el nivel de
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023?

Establecer el nivel de
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Existe relaciéon entre la
calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Calidad del servicio

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Escala del Likert

Satisfaccion del cliente

Calidad funcional percibida

Calidad técnica percibida

Valor percibido

Confianza

Escala de Likert




¢ Existe relacién entre
las dimensiones de
calidad del servicio y
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023?

Establecer la relacion
de las dimensiones de
calidad del servicio y
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mar d’
brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023

Proponer un plan de
intervencién para
mejorar la satisfaccion
del cliente en el
restaurante Mar d’
Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023..

expectativas




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion

Variables de C S . Escala de
estudio Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicion
1. Infraestructura
Elementos tangibles 2. Personal
3. Materiales y equipos
Coronel et al (2019), define El instrumento utilizado para
gui:e”l;la %?:3:?]3? seerr]\t/rlgolgz cuantificar a la variable 1. Atencién oportuna
grce ciones que tienen los Calidad de Servicio sera el Fiabilidad 2. Confia_nzg
i%dividpuos sobre algo en cuestionario, que de la misma 3. Cumplimiento
especifico y sus expectativas L?:nrgiszgﬁgg? las é;g:ﬁgmgi Ordinal —
Calidad del que tienen por este, segun el tanaibles : fiabilidad 1 Resolucién de Escala &
Servicio grado de valoracion que se le gioles, ' ' Likert
dé sera de manera capacidad de respuesta, problemas
pr(;porcional con la calidad seguridad y empatia. Capacidad de respuesta 2. Prontitud
que perciban” (p.2). 3. Eficacia
1. Conocimiento
Seguridad 2. Relaciones

interpersonales




1. Atencién personalizada

Empatia 2. Amabilidad
3. Comprensién
Variables de N L . Escalade
; Definicidn conceptual Definicidon operacional . . . L
estudio Dimensiones Indicadores medicion
Calidad funcional percibida L Proc_ec_j|m|entos
2. Servicio
Monroy (2019) la El instrumento utilizado para
conceptualiza como:  “Un cuantificar a la variable _
estado del consumidor que Satisfaccion del clienteserd el N 1. Calidad
puede contener una respuesta cuestionario, que de la misma Valor percibido 2. Precio
positiva o negativa del servicio forma medira las siguientes Ordinal —
Satisfaccién del o producto que ha adgquirido, dimensiones:  Calidad 1. Intencién del cliente Escala @
cliente esta apreciacion suele darse funcional percibida, ~calidad ' 2. Recomendacion del Likert
durante o después de hacer t€cnica — percibido, — valor " servicio
uso del mismo” (p.71). perC|b|do_, confianza y
expectativas.
1. Consumidores

Expectativas

Productos




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario calidad de servicio

Estimado cliente el presente cuestionario es para fines académicos, en el que se

pretender medir el nivel de calidad del servicio aplicado por parte del restaurante

Mar d’ brasas- Chiclayo. Agradecemos su apoyo.

Instrucciones: lea atentamente cada una de las preguntas y marque con un aspa

(x) el casillero que considere adecuado con base en las siguientes escalas:

1

2

3

4

5

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo-
Ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Escala de medicion

Dimensiones Indicadores Calidad del servicio
11213 ]|4]|5
¢Desde su punto de vista, la
infraestructura del
Infraestructura establecimiento es
adecuada para brindar el
servicio?
¢Usted cree que, el personal
encargado de atenderlo,
Elementos Personal
realizo una atencion
tangibles
oportuna?

Materiales y

equipos

;Considera usted que, los
equipos y herramientas
(carta de pedido, folletos,
mobiliario) utilizadas son
adecuadas para brindar el

servicio?




Fiabilidad

Atencion

oportuna

(Usted considera que, los
trabajadores cumplen con
un alto estdndar de atencion
desde el ingreso hasta su

salida del establecimiento?

Confianza

(considera que el
comportamiento de los
trabajadores del
restaurante genera

confianza a los clientes?

cumplimiento

(Considera usted que, el
restaurante cumplié con
brindar el servicio

conforme a lo ofrecido?

Capacidad

de respuesta

Resoluciéon de

problemas

(Desde su punto de vista,
usted considera que ante
una dificultad el
restaurante cuenta con los
brindar

medios para

soluciones efectivas?

Prontitud

(Considera usted que, el
restaurante brinda un

servicio oportuno?

Eficacia

iusted considera que el

servicio que brinda el
restaurante es eficaz en

tiempo y forma?

Seguridad

Conocimiento

10.

;Desde su perspectiva como
cliente, los trabajadores
estan suficientemente
instruidos para dar
respuestas a consultas de

los clientes?

Relaciones

interpersonales

11.

(usted considera que los

trabajadores del




restaurante estan
dispuestos a brindarle su
ayuda cuando sea

necesario?

Empatia

Atencion

personalizada

12.

;Desde su opinién, Cuando
ingresa al restaurante Mar
d’ brasas inmediatamente

recibe atencion exclusiva?

Amabilidad

13.

iconsidera usted que los
trabajadores del
restaurante Mar d’ brasas
promueven un buen trato a

sus clientes?

Compresion

14.

(usted considera que los
horarios que brinda el
restaurante se adecuan a la

disponibilidad del cliente?




Cuestionario satisfaccion del cliente

Estimado cliente el presente cuestionario es para fines académicos, en el que se

pretender medir el nivel de satisfaccion del cliente aplicado por parte del restaurante

Mar d’ brasas- Chiclayo. Agradecemos su apoyo.

Instrucciones: lea atentamente cada una de las preguntas y marque con un aspa

(x) el casillero que considere adecuado con base en las siguientes escalas:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo- De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni en acuerdo
desacuerdo
Escala de
Dimensiones Indicadores Satisfaccion del cliente medicion

1123 |4]5

Procedimientos

¢ Considera usted que, el
restaurante  brinda el
soporte necesario a los
requerimientos o quejas
gue puedan presentar los

consumidores?

¢,Desde su punto de vista

Calidad ,
_ como cliente, el
funcional .
o servicios restaurante cumple con el
percibida -
servicio que  espera
recibir?
justed cree que sus
Caracteristicas expectativas son
innatas al satisfechas integralmente
servicio por los servicios que
presta el restaurante?
Valor , ¢Usted considera que, la
Calidad

percibido

calidad del servicio vy




productos que brinda el
restaurante es buena en
concordancia con el precio

y la variedad?

susted cree que los

precios establecidos por el

Precio
restaurante corresponden
al servicio prestado?
cDe acuerdo a su
experiencia, Cuando
. acude al restaurante Mar
Intencion del , .
_ d’ brasas, siente que no
cliente

tendra ningun
inconveniente ni problema

en la atencidn recibida?

confianza _
sSegun lo que usted ha
podido observar de
» acuerdo al servicio
Recomendacion .
o recibido, usted
del servicio ]
recomendaria al
restaurante Mar d
brasas?
Justed cree que el servicio
_ recibido se adecua a sus
Consumidores )
necesidades como
consumidor?
_ ¢Usted considera que, el
Expectativas

Productos

personal a cargo de su
atencion fue claro en las
especificaciones sobre los
productos y servicios

ofrecidos en la carta?




Anexo 4. Firma de experto N°1

Evaluacion por juicio de exper;os

Respetado juez: Usied ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Calided del senvicio y satisfaccion del
clients del restaurante Mar de Brasas de Chiclayo 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea vilido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

1. Datos generales dol [vez _
Nombrocuihes |l of shhsed oMb ioqam.
Grado profesional: | Maestia ( X) Doclor ()
Clinca ( ) Sodlal ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas e experiencia protesional: | 5/ oh hd %ﬂ‘h

Inthuciin donde lsbore: M/ﬁbw #«m,ﬂém Vev

Tiempo de experiencia profesionalen | 224 afios )
ol drea: wmmu )

Emmmmlnm Trabsjo(s) psicométricos reakzados
Titulo del estudio realizado,
(cloonm\dl)
2 Propésito de la evaluacion;
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3 Datos de la escala
. | Calidad del servicio
Nombre de la Prueba: de Chiciayo 2023 ¥ salisfaccion del cliente del restaurante Mar de Brasas
Autores: Llstas Anacleto, German Enria
Rivera Cordova, Yenifer Arfeq
Procedencia: | Chiclayo
Administracién; | Orupal
Tiempo de apicacién; | 20 min
Ambito de aplicacien: | Muestr de 100 clientes delrestaurante Mar d”brasas de chiclayo

: | El cuestionario esta compuesto por 2 variables, la primera variable es

calidad del servicio, la cual estd constituida por 5 dimensiones cada una
de estas con sus respectivos indicadores. Y la segunda variable
denominada satisfaccion del cliente la cual consta de 4 dimensiones y 9
indicadores.




Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad del servicio

*  Elementos
tangibles

+  Fuabilidad

*  Capacidad de

Coronel et al (2019), define que: “La calidad del servicio es
aquella diferencia entre las percepciones que tienen los
individuos sobre algo en especifico y sus expectativas que tienen
por este, segln el grado de valoracion que se le dé, sera de

*  Valor percibido
*  Confianza
*  expectativas

respuesta manera proporcional con la calided que perciban” (p.2).
s Seguridad
»  Empatia
Satisfaccion del cliente «  Calidad funcional| Monroy (2019) la conceptualiza como: *Un estado del
percibida consumidor que puede conlener una respuesta positiva o

negativa del servicio o producto que ha adquindo, esta
apreciacion sucle darse durante o después de hacer uso del
mismo” (p.71).

A continuacién, a usted le presento el cuestionario "Calidad del servicio y satisfaccion del cliente del
restaurante Mar de Brasas de Chiclayo 2023". Elaborado por Los autores: Llatas Anacleto, German Enrique v
Rivera Cordova, Yenifer Arlet. en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun comesponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARDAD e e et oo 1
Bl item  se |2 Bajo Nivel v 9 e
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende d ian d as
faciimente, s ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adeciarda,
1. totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion ldgica con la dimensidn.
cumple con el critenio)
El iéﬁﬁ;ﬁ: 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion logica con acuerdo) la dimension.
la dimension o . . .
. . . El item tiene una relacién moderada con la
mdlca:_jn_nrque estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension gue se esta midiendo.
midiendao.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item &s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere perlinente




1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: V1: Calidad del servicio

' Primera dimensidn: Elementos tangibles

' Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de calidad funcional percibida de los clientes del
restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.

. a Observaciones/
- 5
Indicadores ftem 3 E E Recomendaciones
[ >
= ] @
(3] - 2
o
Infracstructura ADesde su punto de vista, la 4 4 4
infracstructura del establecimiento es
adecunda para brindar el servicio?
personal & Usted cree que, el personal encargado 4 4 4
de atenderlo, realizo una atencidn
oportuna?
Materiales y equipos AConsidera usted que, los cquipos v 4 4 4
herramicntas (carta de pedido, folletos,
mobiliario) wtilizadas son adecuadas para
brindar el servicio?
' Sequnda dimensidn: Fiabilidad
' Objetivos de la Dimensién: identificar el nivel de fiabilidad de los clientes del restaurante Mar d
brasas de Chilayo 2023.
.3 -]
INDICADORES |  item 8 g| Obsenvaciones/
T 2 8| Recomendaciones
g 2 5
3 €
Atencidn oportuna LUsted considera que, los trabajadores 4 4 3

3 cumplen con un alto catdndar de
IR atencidn desde el ingreso hasta su
salida del establecimiento?

Confianza Aconsidera que el comportamicnto de 4 3 4
los trabajadores del restaurante gencra
confianza a los clientes?

Cumplimiento & Considera usted que, ¢l restaurante 4 4 4
| cumplid con brindar el servicio
conforme a lo ofrecido?

' Tercera dimension: Capacidad de respuesta

' Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de capacidad de respuesta de los clientes del
restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.

) L |
ket .
INDICADORES |  item I g| Obsenvaciones/
T 2 8| Recomendaciones
5 2 2
=]
8 &
Resolucidn de ADesde su punto de vista, usted 4 4 4
problemas considera que ante una dificultad el
restaurante cuenta con los medios para
brindar soluciones efectivas?




Prostinad ¢ Comidens uaal que, ¢l retassanic 4 4 4
hrinda ws servicm opomma

Flicacia Lusted comadera que d servicio oo 4 J 3
bnnda of restsurenie ¢s oficaz on
lcmpo y G

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimensidn: identificar e nivel de seguridad de los dientes dol restaurante Mar d

brasas de Chiayo 2023.
3 s .
; Observaciones
INDICADORES Item g : o
o
Comamicntn LDesde ss penpoctiva como chiente, 4 4 4
los trabegadores cndn seScestomme
Instroados pam dar respuestas o
cotsulias de bos clicrnes?
Relackones Lusted comsadera que los trabeged 4 4 4
isterpessonales del restaurnte el spucsios &
hrindark s ayuda cuando wa
nxoany’

Quinta dimensibn: Empatia
Objetivos de la Dimensidn: identificar & nivel de empatia de los clientes ded restaurante Mar o'
brasas de Chiayo 2023.

INDICADORES |  item g g Somnmckiensl:

Adencidie porwenaliada | ¢ Deade v opindn, Cudndo mgeea sl 4 4 4
rediranic Mas d' besas
mmedistamente recibe tonoadn
enclwive?

Areabelaclad Loonedera wded que los trasbegadores 3 3 4
del eestaueante Mar 0" beasas
PIOmOSVOR 0 B (o 2 s
chunies?

Compeesda Lustod coosaders que los hosanos que 4 4 3
brinda ¢f restaurente se adocuan o s
drponnibwinted del chame”

Dimensiones del instrumento: V2: Satisfaccion del cliente

Primera dimensitn: Caldad funcional percitida
Objetivos de fa Dimensién: dentficar el nivel de calidad luncional percitida de los dientes del




restaurante M

ar d' brasas de Chilayo 2023.

INDICADORES

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Procedimicntos

£ Considera usted que, el restaurante
brinda el soporte necesario a los
requerimientos o quejas que puedan
presentar bos consumidores?

Ead

Servicios

& Desde su punto de vista como cliente,
¢l restaurante cumple con el servicio
quiz espera recibir?

Caracteristicas innatas al
SEIViCio

Susted cree que sus expectativas son
satisfechas integralmente por los
servicios que presta el restaurante?

Segunda di

mensidn: Valor percibido

Objetivos de la Dimensién: identificar el nivel de valor percibido de los clientes del restaurante
Mar d' brasas de Chilaye 2023.

2 L)
. ° B
INDICADORES i E E Q Observaciones/
= S| Recomendaciones
= 2 I
Q 5] [}
(3] '3
Calidad & Usted considera que, la calidad del 4 3 4
servicio y productos que brinda ¢l
restaurante ¢s buena en coneordancia
con ¢l precio y la variedad?
Precio Lusted croe gue los precios 4 4 4

cstablecidos por el restaurante
corresponden al servicio prestado”

Tercera dimension: Confianza
Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de confianza de los clientes del restaurante Mar d'

brasas de Chilayo 2023.
L] 3
3 - o Observaciones/
| £ £
INDICADORES | tem £ g 2| Recomendaciones

I B

3 5

Intencidn del clicate & D acuerdo a su expericncia, Cudndo 4 4 4

acude al restaurante Mar d’ brasas,
siente que no tendrd ningln
inconveniente ni problema en la

atencidn recibida?




)

—

Recomendacidn del | £ Segdn lo que usted ha podido
servicio obsrvar de acverdo ol servicio
recibido, usted recomendarta al '1
restaurante Mar d' brasas?

' Cuarta dimension: Expectativas
' Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de expectativas de los chentes del restaurante Mar
d' brasas de Chilayo 2023,

rvaclones/
INDICADORES |  hem O

Consumidores Lusted cree que e servicio recibido se
adecus a sus necesidades como
o 1Y

Producto L Usted considera que, ¢l personal a
cargo de su slencidn fue claro en las

especificaciones sobre los productos y ,1 L’

servicios ofrecidos en la carta?

luador
N 0806,

Pd.: ol presants formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) s como Powell (2003), mencionan que no cxiste un consenso respecto al ndmero de expertos & emplear, Por
otra parte, ol nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento, Asl, mientras Gable y Wolf (1893), Grant y Davis (1897), y Lynn (1886) (citados en McGartiand et al. 2003)
sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacidn
conflable de la validez de contenido de un Instrumento (cantided minimamente recomendable para construcciones de nuevos
Instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
mmwmmaumumm MmmmlM)




)

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento *Calidad del servicio y satisfaccion del

cliente del restaurante Mar de Brasas de Chiclayo 2023", La evaluacién del instrumento e de gran relevancia

para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utiizados eficlentemente;
psicolégico, colaboracion,

muw Agradecomos su valosa
1.
Nombredeljvez: |  T0..in Toir Jowdhey Bazaw
Grado profssional: |  Maestria (y ) Doctor ¢ )
Clinkca ( ) Soclal ()
Area de formacién académica:
Educativa (Y) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: .'Zuo.fhouév’\
Inetitucién donde labora: |\ \\\,y jvde el Ciger Vﬂ/’{lo
Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4atos ()
oldroa: | Més de 5 aflos ( )
Experiencla en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(sl comesponde)

Propésito de Ia evaluscién;
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescals

e —
Nombre de la Prueba:

Calidad del servicio y satistaccidn del clients del restaurante Mar de Brasas
do Chiclayo 2023

Autores:

Llatas Anacleto, German Enrique
Rivera Cordova, Yenifer Arlet

Procedencia:

Chiclayo

Administracién:

Grupal

Tiempo de aplicacién:

20 min

Ambito de aplicacion:

Muesira de 100 clientes del restaurante Mar d' brasas de chickayo

El cuestionario esta compuesto por 2 variables, la primera variable as
calidad del servicio, la cual esta constituida por 5 dimensiones cada una
de estas con sus respectivos indicadores. Y la segunda variable
denominada satisfaccion del cliente la cual consta de 4 dimensiones y 9
Indicadores,




Dimensiones del instrumento: V1: Calidad del servicio

' Primera dimension: Elementos tangibles
' Objetivos de la Dimensién: identificar el nivel de calidad funcional percibida de los clientes del
restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.

. 3 Observaciones/
Indicadores item 2| S| @
g g €| Recomendaciones
3 @ 5
o 5 3
Q
Infracstructura ADesde su punto de vista, la 3 4 4
infracstructura del establecimiento es
adecuada para brindar ¢l servicio?
personal AUsted eree que, el personal encargado 4 4 4
de atenderlo, realizo una stencidn
oportura?
Materiales y equipos £ Considera usted gue, los equipos y 4 4 3
herramientas (carta de pedido, folletos,
mobilianio) utilizadas son sdecuadas para
brindar ¢l servicio?
' Sequnda dimensian: Fiabilidad
' Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de fiabilidad de los clientes del restaurante Mar d
brasas de Chilayo 2023.
3 %
= -
NOCADORES . E 9 Q Observaciones/
T g ¥ | Recomendaciones
= 2 2
Q =] l?!
[&]
Atencidn oportuna A Usted considera que, los trabajadores 4
cumplen con un alto estdndar de
atencidn desde ¢l ingreso hasta su
salida del establecimienta?
Confianza Aconsidera que ¢l comportamiento de 4
log trabajadores del restaurante genera
confianza a los clientes?
Cumplimiento 4 Considera usted que, el restaurante 4
cumplid con brindar el servicio
conforme a lo offecido?
' Tercera dimensidn: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de capacidad de respuesta de los clientes del
restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.
| = 8
. Q
INDICADORES | ~ item g & g| Observaciones/
= 2 © | Recomendaciones
2 2 8
Q
3 €
Resolucion de 4 Desde su punto de vista, usted 4 4 4
problemas considera que ante una dificultad el
restauranic cuenta con los medios para
brindar soluciones efectivas?




Prontitud £ Considera usted que, el restaurante 4 4 4
brinda un servicio oporuno?

Eficacia Susted considera que el servicio que 4 4 4
brinda el restaurante ¢s eficaz en
tiempo y forma?

' Cuarta dimension: Seguridad
' Objetivos de la Dimensién: identificar el nivel de seguridad de los clientes del restaurante Mar d'
brasas de Chilayo 2023.
" 3
. 3 ] 0| Observaciones!/
INDICADORES Item E = s
T 2 ¥ | Recomendaciones
I
o
3 z
Conocimiento & Desde su perspectiva como cliente, 4 4 4
los trabajadores estan suficientemente
instruidos para dar respucsias a
consultas de los clientes?
Relaciones Lusted considera que los trabajadores 4 4 4
interpersonales del restaurante estdn dispuestos a
brindarle su ayuda cuando sea
necesano?

' Quinta dimension: Empatia
. Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de empatia de los clientes del restaurante Mar d'
brasas de Chilayo 2023.

Observaciones/

INDICADORES | item
Recomendaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Atencidn personalizada | 2 Desde su opinidn, Coando ingresa al 4
restaurante Mar d’ brasas
inmediatamente recibe atencidn
exnclusiva?

=,
=

Amabilidad 4eonsidera usted que los trabajadores 4 4 4
del restaurante Mar d' brasas
promueven un buen trato a sus
clientes?

Compresion Lusted considera que los horarios que 4 4 3
brinda el restaurante s¢ adecuan a ka
disponibilidad del cliente?

Dimensiones del instrumento: V2: Satisfaccion del cliente

' Primera dimensién: Calidad funcional percibida
. Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de calidad funcional percibida de los clientes del



restaurante Mar d’ brasas de Chilayo 2023.

INDICADORES

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Procedimientos

£ Considera usted que, el restaurante

brinda el soporte necesaro a los
requerimientos o quejas que puedan
presentar los consumidores?

Fo.

Servicios

4 Desde su punto de vista como cliente,
¢l restaurante cumple con el servicio
qui espera recibir?

Caracteristicas innatas al
servicio

Austed croe que sus expectativas son
satisfechas integralmente por los
servicios que presta el restaurante?

Sequnda dimensidn: Valor percibida

Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de valor percibido de los clientes del restaurante
Mar d brasas de Chilayo 2023.

q =
o .
INDICADORES | | 8 4 g Observaciones/
T 2 | Recomendaciones
5 2 5
=]
S é
Calidad 4 Usted considera que, la calidad del 4 3 4
servicio y productos que brinda el
restauranic s buena en concordancia
con el precio v la variedad?
Precio Austed cree que los precios 4 4 4

cstablecides por el restaurante
corresponden al servicio prestado”

Tercera dimensidn: Confianza
Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de confianza de los dientes del restaurante Mar d'

brasas de Chilayo 2023.
% 3 3 Observaci /
. H o rvaclones
INDICADORES | ltem 3 E é Recomendaciones
i 2 &
Q g g
Intencion del cliente 4D acuerdo a su experiencia, Cudndo 4 4 4

acude al restaurante Mar d° brasas,
siente que no tendra ningln
inconveniente ni problena en la

atencidn recibida?




Recomendackin del | £ Seg0n 1o que used ha padido

i chservar de acuerdo ol servicko
recibida, ned recomendaria &l ‘{

resturmnie Mar O brass?

' Cuarta dimension; Expectativas
' Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de expectativas de los chientes del restaurants Mar
d brasas da Chilayo 2023

Observaciones/

INDICADORES |  hem R t8c)

Claridad
Relevancia

" Consumidores s cree que el servicio fecibido se
‘adeoua 1 sus necestdades como

= 4y |3
Producta 4 Usted conghdera que, ¢ peroiial a
cargn de i fisn elaro en las
mﬂﬁm&mﬂuhmﬁm;q L{ L’

luadot
DNy 5 2129

Pd.: ¢l presents formato deba lomar én cuenta:

Williams y Webb (1994) as! como Powell (2003}, mencionan que no existe un consenso respecto ol nimero de experios a emplear, Por
ofra parta, ol nimero do jueces quo so debe emplear en un julcl depende del nivel de axpadicla y de la diversidad del
conocimiento. Asl, mianiras Gabls y Wolf (1883), Grant y Davia (1987), y Lynn (1888) (citados en McGartand ot al, 2003)
sugieren un rango da 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al (2003) manifieatan que 10 axpertos bindarin una estimacin
conflable da la valldaz de contenido dé un nstruments (canlidad minimaments recomandabla pari constiucciones de nusvos
Instrumentos). 51 un 80 % da ks expertos han estado da acuerdo con la validaz de un tem ésto puada ser incorporado al

mmwmmmm mmmmuml.um




y -

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Calidad de! servicio y satistaccidn del
dliente del restaurante Mar do Brasas de Chiclayo 2023, La evaluacion del Instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de ésle sean utilizados

sportando al quehacer psicoldgico. Agradecamos su valiosa colaboracion,

1. Datos generales del juez
Nombre del juss: V]clw j/mw;/ Uonar M/Mdlld

Grado profesional: | Maestria (y) Doctor ()
Clinka () Sodlal ()

Area de formacién scadémica:
Educativa (y) Organizacional ( )

Areas do experioncla profesional: jnvﬂ/’l\’aoﬁ;
) 6n donde labors: | ()ny\so- e Gl W;/l’u

Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4 afics Cx )
ol drea: | Més de 5afios ( )

Experioncia on Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si comesponde)

2 Bropésito de 1a evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Calidad del servicio y satisfaccion del cllente del restaurante Mar de Brasas

Nombre de la Prueba: de Chiclayo 2023

. | Llatas Anacleto, German Enrique
Autores: | o ivera Cordova, Yenifer Arfet

Procedencia; | Chiclayo

Administracin: | Grupal

Tiempo de apiicacién: | 20 min

Amblto de aplicacion; | Muestra de 100 clientes del restaurante Mar d” brasas de chiclayo

Significacién: | El cuestionario estd compuesto por 2 variables, la primera variable es

calidad del servicio, la cual estd constituida por 5 dimensiones cada una




Dimensiones del instrumento: V1: Calidad del servicio

. Primera dimension: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimensidn: identificar e nivel de calidad funcional percibida de los clientes del
restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.

]
Indicadores item 3 8| §| Observaclones
] 5 E Recomendaciones
[ =
3 [ 2
o s 2
Q
Infrasstructura £ Desde su punto de vista, la 3 4 4
infracstructura del establecimicnto es
adecuada para brindar ¢ servicio?
personal & Usted cree que, el personal encargado 4 4 4
de atenderlo, realizo una atencidn
oportuna?
Materiales y equipos £ Considera usted que, los equipos v 4 4 3
herramientas (carta de pedido, folletos,
mobiliario) utilizadas son adecuadas para
brindar ¢l servicio?
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: identificar el nivel de fiabilidad de los clientes del restaurante Mar d
brasas de Chilayo 2023.
.g -]
INDICADORES | i E g g Observaciones/
T 2 % | Recomendaciones
5| 2 2
3 &
Atencidn oportuna & Usted considera que, los trabajadores 4 3
cumplen con un alto cstdndar de
atencidn desde ¢l ingreso hasta su
salida del establecimiento?
Confianza Jeonsidera que ¢l comportamiento de 4 4
los trabajadores del restaurante gencra
confianza a los clientes?
Cumplimiento £ Considera usted que, ¢l restaurante 4
cumplid con brindar el servicio
conforme a lo ofrecido?
. Tercera dimension: Capacidad de rveespuesta
. Obijetivos de la Dimensién: identificar el nivel de capacidad de respuesta de los clientes del
restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.
o =
. o 3]
INDICADORES i E 2 g Observaciones/
T 2 % | Recomendaciones
g 2 k]
[&] =] a
Q
Resolucitn de & Desde su punto de vista, usted 4 4
problemas considera que ante una dificultad el
restaurante cuenta con los medios para
brindar soluciones efectivas?




£ Considera usted que, el restaurante 4 4 4
brinda un servicio oportuna?

Prontitud

Eficacia susted considera que el servicio que 4 4 3
brinda el restaurante es eficaz en

tiempa y forma?

. Cuarta dimensién: Sequridad
. Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de seguridad de los clientes del restaurante Mar d

brasas de Chilayo 2023.

INDICADORES

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimicnto

£ Desde su perspectiva como cliente,
los trabajadores estan suficientemente
instruidos para dar respucstas a
consultas de los clientes?

=,

Relaciones
interpersonales

susted considera que los trabajaderes
del restaurante cstdn dispuestos a
brindarle su ayuda cuando sea
necesano?

Quinta dimensién: Empatia
Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de empatia de los clientes del restaurante Mar d

brasas de Chilayo 2023.
" L]
o .
INDICADORES | item gl 2 g| Observaclones/
T 2 £| Recomendaciones
3 2 ]
=]
3 &
Atencion personalizada | 4 Desde su opinide, Cudndo ingresa al 4 4 4
restaurante Mar d' brasas
inmedistamente recibe atencion
exclusiva?
Amabilidad Leonsidera usted que los trabajadeores 4 4 4
del restaurante Mar d* brasas
promueyen un buen trato a sus
clientes?
Compeesion susted considera que los horarios que 4 3 4

brinda el restanrante se adecuan a la
disponibilidad del cliente?

Dimensiones del instrumento: V2: Satisfaccion del cliente

. Primera dimension: Calidad funcional percibida
. Objetives de la Dimensién: identificar el nivel de calidad funcional percibida de los clientes del




restaurante Mar d' brasas de Chilayo 2023.

INDICADORES

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Procedimientos 4 Considera usted que, el restaurante
brinda ¢l soporte necesario a los
requerimientos o quejas que puedan
presentar los consunmidores?

=,

Servicios & Desde su punto de vista como cliente,
¢l restaurante cumple con ¢l servicio
quiz espera recibir?

Caracteristicas inmatas al
servicio

Susted cree que sus expectativas son
satisfechas integralmente por los
servicios que presta ¢l restaurante?

Segunda dimensidn: Valor percibido
Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de valor percibido de los clientes del restaurante
Mar d' brasas de Chilayo 2023.

acude al restaurante Mar d' brasas,
siente que no tendrd ningln
inconveniente ni problema en la
atencian recibida?

3 =
ket —

INDICADORES i E E g Observaciones/
= 2| Recomendaciones
= 2 ]

Q =] [
(5] 14
Calidad 4 Usted considera que, la calidad del 4 4 4
servicio y productos que brinda el
restaurantc ¢s buena en concordancia
con ¢l precio v la varicdad?
Precio Lusted croe que los precios 4 4 4
cstablecidos por ¢l restaurante
corresponden al servicio prestado?
. Tercera dimensidn: Confianza
. Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de confianza de los clientes del restaurante Mar o’
brasas de Chilayo 2023.
3 =
i a o
INDICADORES j E 2 2 Observaciones/
= B ®| Recomendaciones
a3 3 ®
o z ]
(%] '
Intencidn del cliente 4D acuerdo a su experiencia, Cudndo 4 4 4




\
LY

Recomendacidn del o que wed ha padido
Kvico observar d¢ scuerdo ol servicio
ieeindo, ntod ol o q
Testarants Mar ¢ beasas? 3

+  Cuarta dimension: Expectativas
+ Objetivos de la Dimension: kdentficar el nivel de expectativas de los clientes del restaurante Mar
' brasas de Chilayo 2023,

Observaclones/

NOCADORES | o g i g

Cohe
Relevancia

Consumidores st cree que ol srvico ecbido ¢
WMNN " 3 L'

Usted consikrn que, ¢f persondl o
carg de su sencitn fe claro en s
wmmumyq Y ‘1
sérvicios ofreekdos co la cara?

" %go}l-

Pd.: ef presants formato deba tomar n cusnta:

Willarms y Webb (1994) st como Powell (2003), menclonts que o exlste un consenso respecto l ndmero de expertos § emplear, Por
ora parte, of nimero de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento, Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Granty Davis (1997), y Lynn (1866) (citados en MeGartiand et al, 2003)
sugieron un rango de 2 hasta 20 expartos, Hyrkds et al (2003) manfiestan que 10 expertos brindardn una estimacién
confiable do L validez de contenido de un Inskrumento (cantidad minimamants recomendable para consruceiones de nuevos
Instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con [ validaz do un flem ésto puede ser incomorado al
Instrumento (Voutitainen & Liukkonen, 1695, cltados en Hyrks el al, (2003),

Ver eLhedo 0
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Anexo 6

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el
Restaurante Mar d' Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Investigador (a) (es): Llatas Anacleto, German Enrique Y Rivera Cordova, Yenifer Arlet

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del servicio y satisfaccidn
del cliente en el restaurante Mar d' Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023", cuyo objetivo
es, Determinar la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurante Mar d Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023 Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de
la Universidad Cesar Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso del Restaurante Mar d' Brasas.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En la ciudad de Chiclayo se identificd al restaurante Mar d' Brasas, guien desde
sus inicios se planted el objetivo de ofrecer un buen servicio de calidad y trato a sus
clientes, y en poco tiempo el restaurante ha identificado una recepcion positiva de los
clientes, no solo por la infraestructura sino también por el precio, dejandolos satisfechos
con la atencidn recibida, llevandose una buena experiencia con ellos a la hora de adquirir
5US servicios.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante Mar d' Brasas de la ciudad de
Chiclayo-2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara “en la modalidad virtual®. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un ndmero de identificacion y, por lo tanto,
Seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso gue existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
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Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Llatas Anacleto, German Enrique Y Rivera Cordova, Yenifer Arlet] email

gllatasa@uecvvirtual.edu.pe y rivecordje@ucwvirtual.edu.pe y Docente asesor [Ida

Blanca, Pacheco Gonzales] email ipachecogo01@ucwvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos: Cordova Pefia, Luis 3 E‘ E

Restauranie Mar [° Brasas

P — L

“Luis Cordova Pefia
L GERENTE GENERAL

Fecha y hora: 19/06/2023
Hora: 12:00 p.m.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 8

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*086-2023-VI-UCV

Datos Generales
Nombre de la Organizacién: Mar d' brasas | RUC: 10474734418

Nombre del Titular o Representante legal: Luis Cordova Pefia

Nombres y Apellidos: Luis Cordova Pefia DNI: 46117009

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal "¢” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [x],
no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurante Mar d' Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023.

Nombre del Programa Académico:
Administracién
Autor; DNI:
Nombres y Apellidos:

i . 75899673
Rivera Cordova, Yenifer Aet. ~ | 72470270

En caso de autorizarse, soy consdemé que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: b
Restaurante Mar D’ Brasas

Firma y sello:

13- o Pefa
(Titular o Representante legal de la InSHRGNSENERA

(*) Cédigo de Etica en investigocidn de ko Universidod César Vallejo-Articulo 89, IReral °c” Para difundir o publicar los
MkmmhhklMMummmmwmamahwnmu

; Porello, mnrnenhsnmmnsdehmoddnmmhsut,mn
deberd incluir ko denominacién de la orgonlzacién, ni en el cuerpo de o tesis nl en los anexos, pero sl serd necesorio
describir sus carocteristicas. v
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FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el

restaurante Mar d’ Brasas de la ciudad de Chiclayo-2023

Autor/es: Llatas Anacleto, German Enrique y Rivera Cordova, Yenifer Arlet
Escuela profesional: Administracion
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chiclayo _ Peru

Lo L . . No
Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el esquema

establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente | ---- Nocumple | -
investigacion.
> Establece claramente la La poblacié,n/ La poblacién/ parlticipantes
poblacién/participantes de |a | Participantes estan no estan claramente |
! S claramente - establecidos
investigacion. establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan
1. Establece claramente los aspectos | éticos estan claramente establecidos
éticos a seguir en la investigacion. claramente —_— T
establecidos
Cuenta con No cuenta con documento
2. Cuenta con documento de documento debidamente suscrito / La No es
autorizacion de la empresa o debidamente - persona firmante no es necesario
institucién en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente
general de la empresa.
3. Ha incluido el anexo correspondiente Ha incluido el
al consentimiento o asentamiento anexo No haincluido el anexo | -----
informado.
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Miguel Bardales Cardenas
Presidente Vicepresidente
Dr. José German Linares Cazola Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 1

Vocal 2




Anexo 11. Célculo de la muestra

Zz*p*q*N
T e2(N—-1)+z2+pxq

n

Donde:

n= Muestra:

N= Poblacion: 135

Z= nivel de confianza: 1,96

e= error de estimacion: 0,05

p= probabilidad de que ocurra: 0,5

g= (1-p) probabilidad de que no acurra: 0,5

3 1,962 x 0,5 * 0,5 * 135
"~ 0,052(135 — 1) + 21,962 % 0,5 % 0,5

n =100

n

Anexo 12. Validez de los cuestionarios

Tabla 12
Validez
Apellidos y nombres Grado Resultado
académico
Alexandra Llanos i _
] Maestria Aplicable
Vasquez
Irving Sanchez Bazan Maestria Aplicable

Victor Llanos Baltodano Maestria Aplicable




Anexo 13. Confiabilidad de los cuestionarios

Tabla 13
Confiabilidad

Cuestionario

Alfa de Cronbach

Nivel de consistencia

Calidad de servicio

0.985

Excelente

Satisfaccion del

cliente

0.980

Excelente




Anexo 14. Base de datos

Resultados encuesta Calidad de servicio

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1







Resultados encuesta Satisfaccion del cliente

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1










Universidad César Vallejo

Ficha de revisién de proyectos de investigacién del Comité de Etica en Investigacion de
ka EP Administracién

Titulo del proyectio de Investigacion: Cadad del servioo v satafacciin del clonte on of Restaurante Mar d Beasas oo la
chadad de Choae - 2023
Awsor(es) Rvers Cordors, Yerifer Arlet
Especisid od del sutor princge| del proyecto: Gestién de Orpanizaciones
Programa: Mdmi nisty s On
Otrods) autor(es) del progecto: Liitas 2nacwio Garman b gue
Lugar de desarollo dol proyecto (oudad pals) Chiclayo, Pery
Codigo de revision del proyecte: 20231 PREGRADO M CHC C2 T
Comeo electronico del svtor de comre spondencia/docente asesor: pachecogol| Sucwrtual edu pe

N Ne Mo
. Criterios de evalsacitn Cumple cumple o.vr
L Criterios metadolégicos
1 B thulo de mvestigackn w soorde 3 122 Fneas de mwestgucdn del X
progr wma de extudos

Neroora o tavedo de |l poblsoon / partopares, cntencs de
rehson y sousin Mty y undid & sndl 5 & Coresponde

3 Presents @ Ncha tecnica 4 vAlaaciin @ NErLMeo, & COes pONde X

Evdenc s B valdacon Ge nutrumeaios rés petirdd 1o extibeodo o la

4 Gua & etorackin 0 Yabaks conducentes 4 gadis ¥ s
(Rescloon de Viosmedtorado & Inestigaodn N'OS2-2023-VIUCY,
309N Ao 7 Evaiuncion Se oo 0 Spenos ), 3 ozrespondes

S Bwderca b confubicad dellos) nstrumento(s) 3 corresponde x

. Critecion éticos

Evdenca | sceptacon de ls matitucdn 3 desarrolar & rvestigacen 5
comesorde

houe  cama de coraemmeto (Anexo 3 po asentrmiento
nlormads (Anexn 4) establoodo en la Gulb de caborackin & ratups
conducertes 3 gados y Mulos (Resolode de Viosoectoads de
Pvesigecdn N*U62 2023 VIUCY) 3 oorres ponde

-

8 Lo cRas y refesenciss van a00rde 8 183 normos & rédaco On centifoa x

13 epocucson del proyecto cumgle con s Incarmiemeos establecdos en
9 ¢l Codgo de Eca o Imvestigaoidn vigante en cspeaalen e Capitdo I x
Normes Evcas pars o desarrolo de ks Investgacon

Nota: Se considera como APTO, i ol proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
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U, 34,00 o do 2023
Nonbren y ajelidos Corgo (TS Fioma
Or Vietor Mo Farmindes Bediya Aeidrty “ns
Or Mague Barayes Corderan Vogrendemte (O o
Or. José German Linases Caxcla Meroro | neran w
Mg Duars Luok Muamard Cajaledn Muwtso ) e ,_H(
(

N Edgund Frano soo Cenvantes Ramén Mawndyo 3 (6h14068




Universidad César Vallejo

Informe de revision de proyectos de investigacién del Comité de Etica en Investigacion
de la EP Administracién

B que suscrbe, presidents del Comite de Ftica en Investigacdn de [colocar of nombrre L3 facultad o programa de
estuchio], deya constancis gue of proyecto de investigacion btulydo “Caldad def servico v satefaccion def chente en
o Restaurante Mar @ brasas o b oudad de Chidayo ~ 2023° Presentado por oo dutores, Rawvera Cordova, Yenifer
Al Y Lotas Anacleto Germdn Ervigue, ha pasado wna revisiin especits por Dr. Victor Mugo Ferndnde: Bedogs,
Or. Mguel Bardales Cirdenas, Dr. José German Unares Carola, Mg DGna Ludh Muamani Calaledn, Mg Edgard
francisco Cenantes Ramén, y de acuerdo 2 [a comuncacion remitida of 09 de juio de 2023 por correo electrénico
20 OCLCrmMInd QUe 1 COMMINUICAC D3 13 SIECUCION daf PIOYECd e INVESTEICION Cuenta con un aictamen:

(XM avorable | ) cbservado () desfavorabie

Urma, 34 de o de 2023

Nombres y apelidos Carge DN Firma
Dr. Victor Pugo Famdndes Badoye Prossda te Lnan
Dr. Migue' Bardaies Cordoran vVergresdonte (83763 —
Or José Geornan Linasss Caxcla Mamdro 1 nera .’.
Mg Dura Lok Muamard Cajiedn Maerino 2 pama JHE

Vg Edgued Frano 500 Cenvantes Ramdn Merdyo 3 06814765 P




Data de clientes

Nombres Apellidos Direccion Genero
Deysi Maricielo Bereche Lopez LAMBAYEQUE | FEMENINO
Gracey Andrea Mamani Ugarte LAMBAYEQUE | FEMENINO
Carla Ilvonne Gomez Rolin LAMBAYEQUE | FEMENINO
Dreysi Yovani Vasquez Fernandez LAMBAYEQUE | FEMENINO
Jose Bravo Vallejos LAMBAYEQUE | MASCULINO
Hector Meofio Suyon LAMBAYEQUE | MASCULINO
Ruth Mavet Castillo Damian LAMBAYEQUE | FEMENINO
José Fernandez Delgado LAMBAYEQUE | MASCULINO
Deyvi Terrones Altamirano LAMBAYEQUE | MASCULINO
Luis Gustavo Baldera Bances LAMBAYEQUE | MASCULINO
Jackeline del Rocio Sirlopu Sime LAMBAYEQUE | FEMENINO
Luis Miguel Quesquen Gutierrez LAMBAYEQUE | MASCULINO
Maribeth Marin Lucano LAMBAYEQUE | FEMENINO
Jhonny Abel Durand Siesquen LAMBAYEQUE | MASCULINO
Margarita Ciron Cordova LAMBAYEQUE | FEMENINO
Kattia Lisbeth Coronado Rojas LAMBAYEQUE | FEMENINO
Alondra Gonzales Sanchez LAMBAYEQUE | FEMENINO
Dominga Katrina Vega LAMBAYEQUE | FEMENINO
Dante Carrasco Gonzales LAMBAYEQUE MASCULINO
Pedro Pablo Acosta Purizaca LAMBAYEQUE | MASCULINO
Virginia Sanchez Rubio LAMBAYEQUE | FEMENINO
Jampier Sanchez Garcia LAMBAYEQUE | MASCULINO
Miguel Angel Acero Quispe LAMBAYEQUE | MASCULINO
lenny Marianella Cabanillas Diaz LAMBAYEQUE | FEMENINO
lan Nuefiez Requejo LAMBAYEQUE | MASCULINO
Alfonso Campos Huaman LAMBAYEQUE | MASCULINO
edis alberto Suyon delfin LAMBAYEQUE | MASCULINO
Marilyn Alavarez Alvarez LAMBAYEQUE | FEMENINO
Tania Medalith Jara pilco LAMBAYEQUE | FEMENINO
luisa isabel Izquierdo rivera LAMBAYEQUE | FEMENINO
MONICA ROCIO QUIROZ NUNURA LAMBAYEQUE | FEMENINO
manuel dario miguel Duran blanco LAMBAYEQUE | MASCULINO
silvia jackeline Arismendis acosta LAMBAYEQUE | FEMENINO
Jorge Tejada LAMBAYEQUE | MASCULINO
Walter Perez Perez LAMBAYEQUE MASCULINO
claudia geraldine Silva coral LAMBAYEQUE | FEMENINO
isidora adriana Puicon odar LAMBAYEQUE | MASCULINO
jose nicolas Granados durand LAMBAYEQUE | FEMENINO
RUTH NOEMI CRISANTOS IPANAQUE | LAMBAYEQUE | FEMENINO
DIEGO PUICON SUYON LAMBAYEQUE | MASCULINO




Julissa Mercedes Riojas LAMBAYEQUE | FEMENINO
Feloicita Mendoza Chira LAMBAYEQUE | FEMENINO
fanny abigalil Nevado llanos LAMBAYEQUE | FEMENINO
Fernandez Sanchez Alvarez Duran LAMBAYEQUE | FEMENINO
milagritos del pilar Arroyo sanchez LAMBAYEQUE | FEMENINO
Cilvert Guevara Sandoval LAMBAYEQUE | MASCULINO
Liliana Llanos Delgado LAMBAYEQUE | FEMENINO
Manuela Tigre Perez LAMBAYEQUE | FEMENINO
maryory johana Santos rojas LAMBAYEQUE | FEMENINO
katherine jennyfer Gamonal palacios LAMBAYEQUE | FEMENINO
mirtha rosario Ramos reyes LAMBAYEQUE | FEMENINO
Jane Fernandez Cubas LAMBAYEQUE | FEMENINO
jose eduardo carazas LAMBAYEQUE | MASCULINO
johana liseth meofio paz LAMBAYEQUE | FEMENINO
victor cobefias pingo LAMBAYEQUE | MASCULINO
Luis Llaguenta Cruz LAMBAYEQUE | MASCULINO
genaro hector Vallejos alarcon LAMBAYEQUE | MASCULINO
maria elena Riojas mori LAMBAYEQUE | FEMENINO
evelyn lizbeth Odar delgado LAMBAYEQUE | FEMENINO
fiorella del pilar Arellano la riva LAMBAYEQUE | FEMENINO
luis fernando De la cruz rivadeneyra LAMBAYEQUE | MASCULINO
Evelin Cordova Mostacero LAMBAYEQUE | FEMENINO
aracely yulissa Jaimes alvarez LAMBAYEQUE | FEMENINO
Flor Delia Pefia Ruiz LAMBAYEQUE | FEMENINO
roxana de los milagros | Vega davila LAMBAYEQUE | FEMENINO
CASTILLO CALLE JUAN JOSE LAMBAYEQUE FEMENINO
rosa elena Huaman piscoya LAMBAYEQUE FEMENINO
cesar darwin Yrigoin gallardo LAMBAYEQUE | MASCULINO
SAMAME ARRIOLA AARON JHOSEMIR LAMBAYEQUE MASCULINO
RAMOS INGA MARIA DE LOS ANGELES | LAMBAYEQUE | FEMENINO
roxana judith Fernandez chunga LAMBAYEQUE | FEMENINO
carlos santos Reyes cadillo LAMBAYEQUE | MASCULINO
rosario del carmen Colmenares cardoza LAMBAYEQUE | FEMENINO
Alexander Kazama Cordova LAMBAYEQUE | MASCULINO
danny estela Ubillus rivera LAMBAYEQUE | FEMENINO
karol yamile Piscoya peralta LAMBAYEQUE | FEMENINO
RICARDINA RUMICHE YAUCE LAMBAYEQUE | FEMENINO
lizeth alexandra Espinoza fAopo LAMBAYEQUE | FEMENINO
rosalia Durand sosa LAMBAYEQUE | FEMENINO
jose alfredo Chapofian de la cruz LAMBAYEQUE | MASCULINO
abel Diaz rafael LAMBAYEQUE MASCULINO
SADITH RUIZ SAUCEDO LAMBAYEQUE | MASCULINO
jorge william Chapofian sandoval LAMBAYEQUE | MASCULINO
raul Tineo garcia LAMBAYEQUE | MASCULINO




Milton Edwin Arevalo Tello LAMBAYEQUE | MASCULINO
yomar franklin Ballena purihuaman LAMBAYEQUE | MASCULINO
nelva Quispe guevara LAMBAYEQUE | FEMENINO
victoria mercedes Diaz olivera LAMBAYEQUE | FEMENINO
wilmer Burga mendoza LAMBAYEQUE | MASCULINO
jamil jahir Mozombite inuma LAMBAYEQUE | MASCULINO
Fiorella Corrales LAMBAYEQUE | FEMENINO
segundo eduardo Sanchez chuquicusma CHICLAYO MASCULINO
Jose Alamo Yamunaque CHICLAYO MASCULINO
Cristian Rivera Cordova CHICLAYO MASCULINO
Karina Castro Juarez CHICLAYO FEMENINO
Yesica Sandoval Falla CHICLAYO FEMENINO
Alondra Vasquez Terrones CHICLAYO FEMENINO
Alberto farfan Montafio CHICLAYO MASCULINO
Yanina Martinez Estela CHICLAYO FEMENINO
Juan Carlos Quispe Davila CHICLAYO MASCULINO
Manuel Vasquez Butista CHICLAYO MASCULINO
Luis Vasquez Saavedra CHICLAYO MASCULINO
Joselito Casas Guevara CHICLAYO MASCULINO
Angelica Tirado Nufiez CHICLAYO FEMENINO
Sabina Tuesta CHICLAYO FEMENINO
Manuel Pefia Montenegro CHICLAYO MASCULINO
Rosa Tineo Santos CHICLAYO FEMENINO
Frank Duefias Moncada CHICLAYO MASCULINO
Estrella Espinoza Marquez CHICLAYO FEMENINO
Rosa Amalia Cordova Lopez CHICLAYO FEMENINO
Dany Pefia Cordova CHICLAYO FEMENINO
Milagros Alva CHICLAYO FEMENINO
Rene Mostacero Alva CHICLAYO FEMENINO
Elvis Rivera Alvarado CHICLAYO MASCULINO
Rosalia Lopez Rojas CHICLAYO FEMENINO
Rene Inofian CHICLAYO FEMENINO
Jose Masa Afiazco CHICLAYO MASCULINO
Benjamin Falla CHICLAYO MASCULINO
Leny Centurion Herrera CHICLAYO MASCULINO
Alan Fiorentini CHICLAYO MASCULINO
Haydee Campos Torrez CHICLAYO FEMENINO
Ricardo carbajal Gonzales CHICLAYO MASCULINO
Fredy Corrales Butista CHICLAYO MASCULINO
Aurelio Morales Sanchez CHICLAYO MASCULINO
Mariana Gonzales Vallejos CHICLAYO FEMENINO
Joaquina Carranza Vilela CHICLAYO FEMENINO
yanina Maritinez Estela CHICLAYO FEMENINO
deysi Calvay Flores CHICLAYO MASCULINO




Matilde Paredes Gonzales CHICLAYO FEMENINO
Celia Gastelo de flores CHICLAYO FEMENINO
Briana Diaz Chavez CHICLAYO FEMENINO
Bianca Belen Silva Rojas CHICLAYO FEMENINO
Jose Fernandez Delgado CHICLAYO MASCULINO
Homero Fernandez Mejia CHICLAYO MASCULINO
Alex Jhon Quesquen Muro CHICLAYO MASCULINO




