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RESUMEN

La presente investigación de la tesis titulada: “ El desempeño laboral y su

efecto en la satisfacción de los consumidores en la empresa “De los Reyes -

Restaurant”, Chimbóte - 2013”, corresponde a explicar los efectos del

desempeño laboral en la satisfacción de los consumidores del restaurant “De los

Reyes”. El problema de investigación planteado fue: ¿Cómo es el efecto del

desempeño laboral en la satisfacción de los consumidores en la empresa “De los

Reyes - Restaurant”, Chimbóte - 2013? Por lo tanto, se ha elaborado un marco

teórico que ha permitido construir instrumentos de medición basados en

encuestas tipo Likert para las variables en estudio.

El objetivo general de la investigación consiste en analizar el desempeño laboral y

su efecto en la satisfacción del consumidor en la empresa “De Los Reyes

Restaurant", Chimbóte - 2013. Además, como objetivos específicos se ha

planteado determinar el nivel de desempeño laboral de los trabajadores de la

empresa. También se establece el nivel de satisfacción de los consumidores de la

empresa. Por último, especificar los principales factores que contribuyen a la

satisfacción de los consumidores.

La investigación contó con unidades muéstrales: La población N° 01: conformada

por los trabajadores de la empresa “De Los Reyes - Restaurant”, cabe indicar un

total de 12 trabajadores, conformada por el área de producción (5), administrativa

(3) y de atención al cliente (4). Por la cuota reducida de la población tomaremos

como muestra la totalidad de la población, conformando una población muestral.

Para la población N° 02: conformada por los clientes “De Los Reyes -

Restaurant”, cabe indicar que se tomó como población la base de datos de los

clientes frecuentes que ingresan al restaurant; estando registrados actualmente

un total de 50 clientes. Por la cuota reducida de la población tomaremos como

muestra la totalidad de la población, conformando una población muestral.

Para el análisis de los datos, según la investigación de tipo y diseño explicativo,

se utilizó estadística inferencial basado en tabla de frecuencias y gráficos. Se 
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utilizó un gráfico de posicionamiento de las dimensiones de la satisfacción del

consumidor “De Los Reyes - Restaurant" para evidenciar la tendencia de mejora.

Luego de realizar el proceso de investigación, se han obtenido conclusiones

acordes a los objetivos planteados, por tanto, en la investigación se ha llegado a

determinar el nivel de desempeño laboral de los trabajadores de la empresa,

presentando el 50% nivel eficiente, el 42% nivel promedio y el 8% nivel deficiente.

Así mismo, se ha llegado a establecer el nivel de satisfacción de los

consumidores de la empresa, presentando el 4% de nivel alto, el 56% de nivel

normal, y el 40%, bajo.

En cuanto a la hipótesis de investigación, el estudio analizó el desempeño laboral

y su efecto en la satisfacción del consumidor en la empresa “De Los Reyes”

Restaurant, Chimbóte - 2013. Por tanto, se puede concluir que se rechaza la

hipótesis de investigación al comprobar que a pesar del desempeño eficiente de

los trabajadores el nivel de satisfacción de los consumidores está en 4% de nivel

alto, lo cual indica que existen otros factores que influyen en la satisfacción del

consumidor. Por lo tanto, se debe tomar en cuenta que la satisfacción del cliente

no depende exclusivamente del producto o servicio brindado, sino que también

depende de dos factores: la percepción del servicio, y expectativas del cliente.
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ABSTRACT

This research thesis entitled: 'The job performance and its effect on consumer

satisfaction ¡n the company" De los Reyes - Restauran! ”, Chimbóte - 2013"

corresponde to explain the effects of job performance on satisfaction consumera of

restaurant "De los Reyes". The research question posed was: What is the effect of

job performance in consumer satisfaction in the company "De los Reyes -

Restaurant”, Chimbóte - 2013?

The main objective in the development of the research is to analyze the effect of

job performance in consumer satisfaction, quantifying the critica! aspects of worker

performance to improve consumer satisfaction in the restaurant. Therefore, we

have developed a theoretical framework that has allowed building measuring

instruments based on Likert surveys for the study variables.

The overall objective of the research is on job performance and its effect on

consumer satisfaction in the company "De Los Reyes Restaurant", Chimbóte -

2013. In addition, specific objectives have been raised to determine the level of job

performance of employees of the company. It also sets the level of consumer

satisfaction in the company. Finally, specify the main factors that contribute to

customer satisfaction.

The research involved sampling units: The population N ° 01: composed of the

employees of the company "De Los Reyes - Restaurant", it should be noted a total

of 12 workers, comprising the production area (5) Administrative (3) and customer

Service (4). For the population reduced fee as shown take entire population,

forming a sample population. For population N 0 02: composed by customera "De

Los Reyes - Restaurant", it should be noted that the population was taken as

database frequent customera entering the restaurant, currently beíng recorded a

total of 50 customera. For the population reduced fee as shown take entire

population, forming a sample population.

For data analysis, according to the type and design research explanatory used

inferential statistics based on frequency table and graphs. We used a graphic 
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positioning of the dimensions of consumer satisfaction "De Los Reyes -

Restaurant" to demónstrate the improving trend.

After conducting the research process, findings were obtained in line with the

objectives; therefore, research has come to determine the level of job performance

of employees of the company, presenting the 50% efficient level, 42 % average

level and 8% poor level. Also, it has come to set the level of consumer satisfaction

of the company, presenting the 4% high, 56% of normal, and 40% low.

As for the research hypothesis, the study analyzed job performance and its effect

on consumer satisfaction in the company "De Los Reyes" Restaurant, Chimbóte -

2013. Therefore, one can conclude that the hypothesis is rejected research to find

that despite the efficient performance of employees satisfaction level of consumers

is high 4%, indicating that other factors influencing the satisfaction. Therefore, it

should be noted that customer satisfaction does not depend exclusively on the

product or Service provided, but also depends on two factors: the perception of the

Service, and customer expectations.
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