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RESUMEN

La importancia de la investigacion en ODS, esta en garantizar la salud,
bienestar de los clientes y seguridad en la preparacién de los platos
solicitados por los clientes, asi como aportar valor a la sociedad mediante
el reciclaje; el objetivo general es analizar la relacion entre el desempefio
laboral y satisfaccion del cliente en el restaurante de Los Olivos Lima -2022.
El estudio es tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no experimental
transversal y alcance correlacional. La muestra estuvo conformada por 80
participantes del restaurante de Los Olivos, se emple6 cuestionarios en la
recoleccion de datos, escala de medicion ordinal -Likert. Los resultados
demostraron que las variables se relacionan entre si, se observa una
significancia que es igual a P 0.000< 0.05, por consiguiente, existe relacion
entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente. Ademas, muestra
un coeficiente de correlacion Pearson de 0.992, indica que la correlacion
es positiva; es decir, la relacion es significativa. Por lo tanto, podemos
concluir que existe relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del

cliente en el restaurante de Los Olivos Lima -2022.

Palabras clave: satisfaccion, cliente, desempefio, colaboradores.



ABSTRACT

The importance of research in ODS is to ensure the health, well-being of
customers and safety in the preparation of dishes requested by customers, as
well as to contribute value to society through recycling; the overall objective is to
analyze the relationship between job performance and customer satisfaction in
the restaurant Los Olivos Lima -2022. The study is applied, quantitative
approach, non-experimental cross-sectional design and correlational scope. The
sample consisted of 80 participants of the Los Olivos restaurant, questionnaires
were used in data collection, ordinal measurement scale - Likert. The results
showed that the variables are related to each other, a significance equal to P
0.000< 0.05 is observed, therefore, there is a relationship between job
performance and customer satisfaction. In addition, it shows a Pearson
correlation coefficient of 0.992, indicating that the correlation is positive; that is,
the relationship is significant. Therefore, we can conclude that there is a
relationship between job performance and customer satisfaction in Los Olivos
Lima -2022 restaurant.

Keywords: satisfaction, customer, performance, employees.



l. INTRODUCCION

El desempefio laboral, es una funcién que el empleado refleja en la tarea,
gue se le ha asignado. De esta manera, se asegura la capacidad de una persona

mas que toda la efectividad del trabajador.

La satisfaccion del cliente evalta la perfeccion y amabilidad que ofrece el
restaurante. Asimismo; se determinan recomendaciones de restaurantes, en
funcion a la atencion recibida con ideas de mejoras. Por lo tanto, esperan que
cuando compran o prestan atencién a lo que se ofrece, satisfagan sus necesidades
y superen las expectativas, aumenten el valor de sus servicios y aseguren la lealtad

del cliente, el crecimiento y el desarrollo son importantes para la empresa.

A nivel internacional OIT (2018). Menciona que la comunicacion es una
parte importante de optimizar el proceso de negocio, permitiendo que la informacion
influya en la decision del colaborador para mejorar las respuestas corporativas.
Donde nos ensefia esta interaccion en las empresas promover todos los aspectos
del proceso comercial; el dialogo en las empresas, es elemental para el desarrollo
de las capacidades, para tomar decisiones sobre temas que les conciernen trabajar

y proteger asuntos comerciales importantes promoviendo promociones.

Gaudencio et. al., (2020). En su trabajo determina el mejor modelo de
desemperio para los empleados de varios restaurantes - Internacional. Este utiliza
el disefio de investigacion cuantitativo utilizando métodos descriptivos
correlacionales y modelos de ecuaciones estructurales. Solo se encuesto a 403
empleados de diferentes restaurantes de servicio completo del area de Davao.
Como resultado (rho=.005, p<.01), los empleados encuestados revelaron que su
esfuerzo laboral siempre ha sido demostrado y percibido por sus empleadores.
Finalmente, el documento establece que los resultados de estudio respaldaron
claramente los mejores predictores del desempefio a unos empleados. Primero,
cinco resultados muestran que el empoderamiento del empleado logra la media
general alta en las variables extrinsecas como el desempefio del colaborador. Asi,

determinar la autoridad a los empleados es un requisito previo para el desempefio



del trabajador.

El Observatorio Espariol de la Revista Editorial RRHH (2019). Considera a
las empresas que intentan retener empleados, que puedan hacer su trabajo con
entusiasmo, por eso paises como Espafia promocionan. Un ambiente saludable se
convierte en una prioridad, donde las organizaciones se enfocan en la salud de sus
empleados y optimizan su desempefio, por lo que disefian tacticas que ayuden a
crear un lugar armonioso y una vision unificada del propoésito de la organizacion,
haciendo que la empresa sea aun méas saludable. Fomentar el compromiso de
ayudar a la gente: practicar conductas de autocuidado, promover un liderazgo
basado en valores que desarrolle a los empleados las habilidades individuales con

objetivos mas amplios que reflejen la eficacia. (p. 1).

Monroy et al., (2018). En su estudio no tuvieron precedentes para las
variables x e y. En definitiva, se puede afirmar que los comensales tienen muy buen
servicio de calidad, también opinaron sobre calidad del servicio, ratio de
satisfaccion del cliente fue 81,90%, mientras que el resultado general fue de (4,06).

%), lo que representa la eficiencia del servicio de la institucion (81,30%).

A nivel nacional, Torres (2018). Decidio relacionar la investigacion de las
variables la satisfaccion y calidad del servicio en la polleria Mirko - Chimbote. Utilizo
la metodologia del disefio descriptivo, correlacional, de 383 encuestados, por lo que
se determina, que existe una correlacion medida por el método estadistico de Rho
Spearman, el cual da un valor alto (0.488), se obtuvo un 86.4% para el nivel de

satisfaccion.

Garcia (2021). Desde marzo de 2020 hasta el cuarto mes de ese mismo
afo, se considera el tiempo mas catastrofico del desarrollo econdmico, mas de
80.000 locales de restaurantes cerrados, lo que genero pérdidas de empleo del
sector, segun el anuncio de OCETI (2021) la demanda disminuy6 en el segundo
mes de ese afio en restaurantes, el 61.43% estd en productos avicolas,

restaurantes, chifas, comidas rapidas y cevicherias.

Ministerio de Trabajo (2018). Cuando se habla en las empresas, el tema de

la eficiencia en el trabajo es mejorar el desempefio del empleado es importante, los



hace mas eficientes incluyendo la destreza, habilidades y actitudes en el
restaurante turistico encuestado, el trabajo tiene como objetivo brindar calidad. En
otras palabras, su trabajo debe estar orientado hacia la eficiencia, eficacia y
excelencia. El servicio los clientes satisfechos tengan una buena calidad de

atencion.

Marifio (2020). En su tesis tuvo como propadsito describir la relacion de las
habilidades directivas, el desempefio del empleador de una unidad estructural. El
estudio se realiz6 con 15 empleados y 46,56%, obtuvo la correlacion entre las dos
variables. En conclusion, en cada Polleria Super Dorado EIRL - El Porvenir, Trujillo,
es necesario evaluar la competencia de los comparieros, para que se desarrollen 'y
se sientan parte de una unidad que produce buenos resultados laborales, porque

evaltan la eficiencia laboral.

Yzquierdo et al., (2018). Su estudio fue determinar el desempefio del
trabajador en una unidad estructural en campo mediante el examen de 15
trabajadores de los cuales se obtuvieron puntos (rho=.005, p <.01). Los empleados
encuestados indicaron que la empresa esta invirtiendo inadvertidamente en talento
y desempefio. En conclusién, este estudio resuelve que los empleados no se

desempefian mejor en ausencia de un excelente liderazgo en su area de trabajo.

Damian et al., (2021). Determind el objetivo de los factores psicoldgicos en
el ambiente de trabajo, relacion6 el desempefio entre los colaboradores del
restaurante, el enfoque cuantitativo, no experimental y transversal. La encuesta es
de 189 colaboradores dio como efectos positivos (rho=.019 p<.05) ya que existia
una relacién directa entre los factores psicolégicos de su entorno laboral y el
desempeiio. En conclusion, este estudio identifico factores de la salud mental de
los compafieros de trabajo que son importantes para el buen desempeiio del

trabajador.

A nivel local Campos (2019). Su investigacion tuvo como fin conocer la
existencia de la satisfaccion del cliente, la cual se refleja en las ventas del
restaurante Chicharroneria Sarita - Punta Hermosa - Lima. Su metodologia es no

experimental, cuantitativa y aplicada, también se utilizd una encuesta conformada



por 23 unidades donde se determiné el nimero de encuestados con base en una
muestra de 115 personas, lo cual determiné que hay relacion entre ambas
variables. Los resultados favorables de estos tamafios se potencian si el producto

se elabora correctamente.

Quispe (2018). Menciona la conexion de las variables desempefio y la
satisfaccion del cliente. La metodologia utilizada es deductiva, es decir se basa en

hipotesis y en la satisfaccion del patrocinador. La hipotesis es cierta.

Dominguez (2018). Explica la relacion de la motivacion y el desempefio del
restaurante Independencia. Encuesta realizada a 28 socios comerciales (rho=.030,
pandlt;.05), los participantes sefialaron la relacion directa de las variables.
Finalmente, investigaciones anteriores muestran que los compafieros de trabajo se

desempefian bien cuando estan motivados en el lugar de trabajo.

A nivel local, Palomino (2018). Menciona la metodologia en la satisfaccion
al cliente y calidad de servicio. (cuantitativo, disefio no experimental, correlacion
cruzada). Se encontr6 que ambas variables estaban altamente correlacionadas y

se acepto la hipotesis alternativa.

Mensah et al., (2018). Menciona a la calidad del servicio del restaurante es
una ventaja competitiva y también muestra que es un recurso estratégico que debe
utilizarse para obtener una ventaja en la industria hotelera. De igual forma,
mencionan que los nuevos restaurantes fracasan porque no satisfacen las

necesidades de sus clientes o no se preocupan lo suficiente.

Stefanini et al., (2018). Todo restaurante del pais debe brindar siempre un
buen servicio, porque si no, no lograran su obijetivo final que es que el comensal se
vaya comodo, satisfecho del servicio, y eso suma. Mejorar la rentabilidad, las

ventas y una mayor aceptacion de los comensales dentro de la organizacion.

Jamaludin et al., (2021). De la misma manera una empresa nace, nace o
comienza a atender a un cliente, por lo que la apariencia y el comportamiento del
cliente es muy importante porque tiene un gran impacto que va directamente al

resultado de la empresa, como por ejemplo las ganancias.



Uslu (2020). El servicio al cliente es una actividad durante la cual una
empresa y un cliente se comunican, creando una imagen de la calidad de este

servicio.

Guler et al., (2021). Menciona sobre estimacion del servicio a los clientes
se realiza en forma inmediata. Por tanto, el cliente puede estar satisfecho, si los

socios estan dispuestos a ayudar a los usuarios.

Reetz et al., (2018). Los restaurantes dependen en gran medida de un
excelente servicio al cliente para conseguir clientes repetidos. Esto significa que las
habilidades de servicio de los empleados son la clave del éxito del restaurante.
dependen en gran medida de un servicio al cliente de calidad para conseguir
clientes habituales. Esto significa que la competencia de servicio de los

colaboradores es la clave del éxito del restaurante.

En este trabajo de investigacion daremos a conocer las justificaciones
relevantes para nuestros resultados: En el valor teérico, este Trabajo proporciona
nuevos conocimientos y aporte que ayudara a reforzar las fortalezas y debilidades
en los restaurantes. Este estudio favorecera a gerentes, empleados y clientes ya
gue se buscara estrategias para mejorar el rendimiento del personal. También
mejorara el desempefio en los restaurantes, aportando confianza y satisfaccion de

los clientes.

Por lo tanto, en lo préactico, ayudara a determinar las razones del
desemperio laboral y motivar a los empleados. Brindar mejor satisfaccién a los
clientes es cumplir estandares y expectativas de los usuarios que aumentan la
fidelidad y frecuencia de los clientes, lo que podria afectar a la rentabilidad del
restaurante. Finalmente, se utilizaron herramientas metodolégicas que ayudaron a

hallar relacién de las variables.

En nuestra investigacion planteamos el problema general: ¢Cual es la
relacion del desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en el restaurante de Los
Olivos, Lima - 2022? Problemas especificos: ¢ Cual es la relacion del desempefio
laboral y la dimension del valor de servicio en el restaurante de Los Olivos, Lima -

20227 ¢ Cual es la relacion de satisfaccion del cliente y la dimensién Trabajo en



equipo en el restaurante de Los Olivos, Lima-2022? ¢Como afecta la relacion del
desemperio laboral y la dimensién de Calidad funcional percibida en el restaurante
de Los Olivos, Lima-20227?

Por lo tanto, nuestro objetivo general es: Analizar la relacion entre el
desemperio laboral y satisfaccion del cliente en el restaurante de Los Olivos.Lima-
2022. Para ello, seguimos con los objetivos especificos: Examinar la relacion del
desempefio laboral y la dimension del valor de servicio en el restaurante de Los
Olivos. Lima - 2022. Solucionar la relacion de satisfaccion del cliente y la dimensién
Trabajo en equipo en el restaurante de Los Olivos. Lima-2022. Explicar la relacion
del desempefio laboral y la dimension de la Calidad funcional percibida en el
restaurante de Los Olivos. Lima - 2022. También, se formul6 la siguiente hipétesis
general: Existe relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en
el restaurante de Los Olivos. Lima - 2022. Existe relacion entre el desempefio
laboral y la dimension del valor del servicio en el restaurante de Los Olivos. Lima -
2022. Existe relacién entre la satisfaccion del cliente y la dimension Trabajo en
equipo en el restaurante de Los Olivos. Lima 2022.Analizar la relacién entre el
desemperio laboral y la dimensién Calidad funcional percibida en el restaurante de
Los Olivos. Lima- 2022.



. MARCO TEORICO

El desemperio laboral es un procedimiento que requiere ser estructurado,
que mide y evalla, el comportamientos y rendimiento de un trabajador de las

funciones asignadas dentro de una empresa u organizacion.

La satisfaccion del cliente se considera la suma de experiencia que ha
tenido un cliente, ya sean buenas o negativas por la atencion del servicio o producto

dentro de una empresa. Evalla la perfeccion y amabilidad que ofrece la empresa.

A nivel internacional Jireh (2018). En su tesis nos indica, metodologia
utilizada, enfoque cuantitativo 361 clientes y los principales resultados de clientes
gue respondieron a la encuesta. La principal conclusion, son clientes satisfechos
por la buena calidad brindada en el recinto, también afirman que es importante que
el recinto necesita mejorar a nivel externo. En este articulo, el autor analiza el
namero total de la asistencia y las probabilidades del cliente, y las razones por las
cuales la empresa no logra las metas planificadas, también se analizan estos dos

tipos para encontrar areas que se deben mejorar o cambiar.

Cano et al., (2018). Menciona la apreciacion que hace el cliente de los
productos. Quizas las caracteristicas mas importantes del servicio que brinda el
restaurante son: actitud hacia el personal presente, flexibilidad de planificacion,
infraestructura, equipamiento del restaurante, variedad de alimentos, sabor de la

comida, tiempo de espera para el servicio. (en la pagina 51).

Lopez (2018). Nos explica como su correlacion es positiva en la calidad del
trabajo y la satisfaccion del cliente; se concluye, no capacita a sus empleados para
mejorar su desempefo en la empresa. El objetivo principal, es comprender la
correlacion entre variables. Considera importante la investigacion de las dos
variables de estudio, debido a que la industria hotelera se ha extendido a nivel
mundial y toda empresa debe planificar la capacitacion continua de sus empleados

para lograr ciertos beneficios. Competitivo.



Duarte (2018). Concluye que su principal objetivo es investigar nueve
factores para satisfacer al cliente en la empresa, especialmente La Paz, México,
B.C.S. Las herramientas fueron instrumento y encuesta. El estudio utilizé el modelo
SERVPERF, se entrevisté a 81 invitados, 10 empleados de restaurantes. Los
resultados de la tesis enfatizaron la importancia de intercambiar satisfaccion laboral
por el salario. El significado de esta variable fue la empatia, lealtad y confianza. Se
decidio que el RRHH es muy importante para un restaurante mexicano en La Paz,
B.C.S., por lo que es importante comenzar a aprender sobre lo que necesitan los

empleados para tener éxitos en los negocios.

Lépez et al., (2019). Describe caracteristicas de la satisfaccion del cliente
dependera del desempefio que afecte a los servicios que ofreces para satisfacer
las necesidades del cliente. Por tal razon, los clientes satisfechos regresan y se
conectan con mas personas. Pero si alguien esta insatisfecho, recurre a la
competencia y critica negativamente al resto de la empresa. Es decir, si los
comensales tienen altas expectativas de servicio, se ganaran mas clientes fieles e

incluso nuevos clientes, de lo contrario, tendra un efecto negativo en la empresa.

Nacional Inizan et al., (2018). Sefial6é que el cambio de actitud aumenta el
pensamiento individual, mejora las necesidades de los clientes y la comunicacion
entre los gerentes, dando respuesta a un mejor trabajo del restaurante. Por lo tanto,
el éxito del trabajo de la empresa es importante para permitir que la empresa

aumente su inversion para lograr la meta.

Gallows (2020). Afirma que “el desempefo laboral depende del estado
emocional de los empleados por lo tanto desarrollan mejor cuando estan

constantemente motivados y capacitados” (p. 50).

Fernandez (2020). En su especialidad, el desempefio laboral es el trabajo
en su calidad, que un empleado realiza actividades para determinar su capacidad

en un puesto en particular.



Moya (2019). Menciona que la satisfaccion del cliente es respetada en uno
de los apoyos mas notables que fortalecen la presencia a largo plazo de una
empresa en el mercado y, por esta razon, con el compromiso cada vez mayor de
los clientes existentes, las empresas deben enfocarse en ser cada vez mas
conscientes a medida que aumenta el compromiso de los clientes existentes. Por
lo tanto, las empresas necesitan utilizar métodos que ayuden a medir la satisfaccion
del usuario. Para una empresa de catering (Trujillo), medir el nivel de satisfaccion

es importante para tomar decisiones.

Soto et al., (2020). En su tesis, define la satisfaccion del cliente se identificd
COmOo una percepcion o respuesta positiva del consumidor cuando se compararon
las expectativas pasadas del cliente con las nuevas ofertas de servicios. Esto
significa que cada empresa tiene que esforzarse mas para mantener una buena
imagen con los clientes, para beneficiar en gran medida su marca y competitividad

en el mercado.

Alicia A. (2018). En su libro sobre estas dos variables define, el servicio de
calidad va a la mano con satisfacer al cliente, porque los criterios en los
consumidores son muy valiosos en una organizacion para alcanzar sus

expectativas y objetivos.

Coronel et al., (2019). En su tesis mide la calidad del servicio de los
restaurantes de cevicherias. Por lo tanto, antes de ir a un restaurante a comer, los
clientes ven buen servicio, suficiente comida, bebidas, ambiente, limpieza, lo que
durante y al final del servicio demuestra que los restaurantes no cumplen con las
expectativas recibidas del servicio. Es muy lento, la comida no llega en el tiempo
esperado y normal, las bebidas no mantienen la temperatura y el sabor ideal, el
ambiente es muy ruidoso debido a la musica a las 8 y la limpieza del bafio es un

poco descuidada, mas flujo de clientes.

Polo (2019). En su tesis nos muestra que es el dominio que tiene la

empresa que debe responder adecuadamente a todas las dudas, reclamos o



quejas, teniendo en cuenta el tiempo desde la solicitud hasta el final de la atencion

y una solucion satisfactoria para el cliente.

Garcia (2018). En su trabajo de investigacion, concluye el desempefio
laboral como un factor muy importante, que deben tener en cuenta para el
funcionamiento exitoso de un restaurante. Elegir al personal adecuado es
realmente basico. Los recursos humanos utilizados deben ser competentes y al
mismo tiempo dedicados a su trabajo, ademas de tener la formacién y cualidades

necesarias.

Bainad (2020). En su Tesis, afirma que un buen servidor debe hacer que
todos los clientes se sientan importantes y evitar constantemente su decepcion. El
cliente no siempre tiene la razén, pero cuando hay un problema o se queja de algo,
si gestionamos adecuadamente sus expectativas y emociones, podemos hacerlo

sentir lo mejor posible.

Imbera (2019). En su Investigacion, sugiere que el gerente de la empresa
tiene la responsabilidad de cuidar el buen estado de los equipos que utiliza todos
los dias, para que los alimentos se mantengan en buen estado y los miembros del

equipo puedan realizar su trabajo adecuadamente.

Segun la Asociacion Espafiola de la Calidad (2019). En su tesis menciona
que el principal objetivo por el que debe esforzarse un emprendedor es satisfacer
las necesidades del comprador y brindarle la mayor satisfaccion posible.

Putri et al., (2020). En su tesis, definen la satisfaccion como respuesta del
consumidor y la evaluacién cognitiva, donde el desempefio percibido se compara
con las expectativas, estandar. Por el contrario, si el resultado supera las

expectativas, el resultado de la evaluacion se vuelve satisfactorio.
Silva et al., (2018). En su informe de investigacion mencionan que la

satisfaccion del cliente se forma en tres aspectos principales; En primer lugar, el

enfoque cognitivo, basado en la satisfaccion como reaccion racional del
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consumidor, en segundo lugar, en la valoracion entre expectativa y percepcion de
la calidad del producto en tercer lugar, enfoque 13, que trata la satisfaccion como
un sentimiento agradable y reactivo resultante de la satisfaccion con un producto o

evento que supere las expectativas.

Cardoso et al., (2019). Mencionan en la satisfaccion cliente, calidad del
servicio son variables de relacion especial, evalta el servicio o producto del

consumidor final.

Choquecahuana et al., (2018). En su tesis, hos menciona, relacion positiva
de la gestion de RR. HH y desempefio, el 88,50% coincide que hay relacion con las
dos variables.

Adrianzen et al., (2018). Mencionan que su objetivo fue descubrir como RR.
HH con el desempefio laboral se relacionan, enfoque cuantitativo con 49 personas.
Se analiz6 el cuestionario el cual revelé que existe una relacion con un valor de
0.895; es de correlacion afirmativo y significativa de 0.05, indica 75.5% los

encuestados reporta una alta comprension de los recursos humanos y la eficiencia.

Local, Pariato (2020). Manifest6 que la investigacion no experimental y el
disefio aplicado buscaran determinar la magnitud de la influencia entre la variable
Ay la variable B. Afo tras afio RR. HH, afecta el desempefio de los empleados
tanto de manera negativa como positiva, se encontrd que tener a alguien en gestion
de talento humano regularmente 46% socios, mientras que 26% dijo que si, el 22%
dijo que si.

Bautista et al., (2020). En su investigacion, de acuerdo a los conceptos de
eficiencia en el trabajo, se encontro el modelo de Campbell, el cual se eligié para
calcular y medir el desempeiio a nivel mundial, lo que fortalece y ayuda a alcanzar
objetivamente todas las metas trazadas por la empresa el empleador. En la
empresa se observa que el comportamiento de los socios afecta positiva y
negativamente a las empresas, lo que siempre coincide con las capacidades del

socio, por lo que las empresas siempre intentan dotar a sus socios de buenos
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recursos para mejorar los resultados laborales por lo que la propia empresa esta

creciendo.

Quispe (2020). En su tesis desarrolld un conjunto de habilidades de
comportamiento humano, incluidas las caracteristicas del equipo y/o de la

organizacion en relacion con objetivos, estandares o expectativas.

Bustamante (2021). En su trabajo define la eficiencia, la correspondencia
entre la calidad de los servicios, la eficiencia en el trabajo y las circunstancias

personales.

Aguirre et al., (2019). En su tesis nos indica que es un procedimiento que
mide y evallUa el desempefio y rendimiento del colaborador en la empresa. También

es la ejecucion de actividades de los colaboradores.

Brunetta (2019). La satisfaccion del cliente se considera como la suma de
las experiencias de un cliente, la diferencia entre la cantidad de interacciones
positivas y negativas que tienen. También es completamente medible, o al menos
hay empresas que son bastante acertadas al analizarla, y tiene mas que ver con

los conceptos de atencién y servicio.

Urcédiz et al., (2018). Afirma que la satisfaccion es un factor esencial para
el funcionamiento de unas empresas. Los autores también encuentran en su
investigacion que los conceptos de satisfaccion del cliente estan guiados por el

marketing transaccional, donde el punto de partida son los productos.

Sureshchandar et al., (2018). Menciona que la satisfaccién esta unida con
la empresa, la cual se mide en diferentes niveles, que son la satisfaccion y la

organizacion.
Mora et al., (2019). En su tesis concluy6 que las variables, satisfaccion y el

desemperio laboral son dos elementos importantes, pero el mas importante es la

motivacion de los empleados. "Su motivacion se convierte en la fuerza motriz que
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asume la responsabilidad y dirige las actividades laborales para lograr objetivos

personales y organizacionales con alta eficiencia” (p. 9).
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

Es tipo aplicada, aporta los conocimientos basicos, comprende el esfuerzo
laboral cambiante y la satisfaccion del cliente. Por esta razon, este tipo de
investigacion, también conocida como investigacion tedrica o resumen. Escudero y
Cortez (2018), tiene un soporte teorico inherente, independientemente de los

objetivos de desarrollo o practicos.

Naupas et al., (2018). Indican que el estudio aplicado realiza modificaciones
y cambios sobre un problema en particular; es decir, utiliza el conocimiento basico

para aplicar solucionar un problema.

Disefio de investigacion

Estrategia metodoldgica que utiliza un investigador para lograr una meta,
sus caracteristicas la describen por nivel y tipo.

Avila et al., (2019). Es disefio no experimental - transversal por relacion de
las variables, independiente y no existe una intervencion para comprenderla y

analizarla.

Donde:
M: Muestra

01: Desempeiio laboral
02: Satisfaccion del cliente

r: Relacién
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3.2 Variables y Operacionalizacién

Variable 1: El Desempefio Laboral

Definicion Conceptual:
(Aguirre et al., 2019). En su tesis nos indica que es un procedimiento que
mide y evalta el desemperio y rendimiento del colaborador en la empresa. También

es la ejecucion de actividades de los colaboradores.

Definicién operacional

Como los colaboradores de un restaurante realizan diferentes funciones de
la manera mas eficiente, es posible encontrar nuevas estrategias de mejora, se
realizara en una técnica de encuesta, cuestionario de 15 items.

Dimensiones son: Trabajo en equipo, Productividad y Organizacion.

Indicadores

Los indicadores que se consideran segun la escala de medicion fueron las
siguientes: Amabilidad, nuevas ldeas, colaboracién, Compromiso, responsabilidad,
habilidades blandas, conformidad con los precios de los productos, recomendacion,
demuestran que dominan sus funciones en sus puestos de trabajos, bienestar del

cliente.

Escala de Medicion

Nuestra tesis sera escala ordinal -Likert.

Variable 2: La Satisfaccién del Cliente

Definicion Conceptual:

Segun Brunetta (2019). Menciona, la satisfaccion del cliente se puede
considerar como la suma de las experiencias de los clientes o la diferencia entre el
namero de atenciones positivas y negativas que se ha obtenido en el restaurante
por el servicio, se analiza con bastante precision, se trata mas de concepto de

atencion y servicio.
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Dimensiones son: Confianza, Valor de Servicio, Expectativas, Calidad

funcional percibida y Calidad técnica percibida.

Definicién Operacional:
Mide las respuestas de los consumidores con respecto a un servicio o

producto. En la técnica de encuesta, en un cuestionario de 20 items.

Indicadores:

Los indicadores que se consideran segun la escala de medicion fueron las
siguientes: Honestidad, seguridad, comportamiento del trabajador, fidelidad del
cliente, calidad del servicio, experiencias, comentarios, necesidades, promesas,
tiempo, calidad, eficiencia, efectividad, buen servicio al cliente, compresion al

cliente, fiabilidad, comunicacion.

Escala de Medicion:

Nuestra tesis sera escala ordinal -Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién
El objetivo de la investigacion es estudiar, a los participantes del
restaurante de los Olivos conformada por 100 personas.
El criterio de inclusion: trabajadores, meseros y chefs, que vienen laborando
més de dos afios en el restaurante los Olivos.
El criterio de exclusidon: empleados que no superen el tiempo de los tres meses

en el restaurante.
Muestra

Esta compuesta por la poblacion de estudio; es decir, para 100
participantes del restaurante de los Olivos.
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Muestreo
Se aplico la prueba probabilistica aplicando la férmula de las variables
cuantitativas, por consiguiente, se realizé el calculo obteniendo una muestra de
80 clientes.
Unidad de analisis
Se consideré a todo empleado del restaurante los Olivos cumplir los

criterios de inclusion y exclusion del estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica
Esta dirigida a empleados, meseros y chefs, se determina el nivel de

actividad del restaurante y la satisfaccion del cliente.

Instrumentos
La variable del desempefio con un cuestionario de 15 items y la satisfaccion

del cliente con un cuestionario de 20 items, teniendo mediciéon ordinal -Likert.

Validez
La validacion del cuestionario se realiz6 por tres expertos de la casa
universitaria, la misma que se anexa la aplicabilidad de la claridad, coherencia y

constructo de ambas variables.

Tabla 1

Validez del Cuestionario

Expertos Especialidad
Mg. Garcia Peralta, Jorge Contabilidad
Dra. Zavala Alfaro Fanny Esperanza Economia
Mg. Quispe Minaya, Alexander Daniel Finanzas

Nota. Mg.: Magister; Dr.: Doctor

Fuentes: elaboracidon propia
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Confiabilidad
Este procedimiento se realiz6 mediante Microsoft Excel y se aplica la
férmula del alfa de Cronbach; que da como resultado un nivel de consistencia buena

y confiable en los instrumentos.

Tabla 2

Coeficientes del Alfa de Cronbach

Alfade Nivel de

Instrumento Cronbach Consistencia
Desempefio Laboral 0,934 Bueno
Satisfaccion del Cliente 0,960 Bueno

Fuentes: elaboracion propia

Interpretacion:

Analizamos la siguiente tabla, donde nos muestra el Alfa de Cronbach de
las variables, obteniendo un valor del desempefio Laboral igual a 0.934 %, por lo
tanto, el cuestionario con los items propuestos es confiable para su aplicaciéon en

el estudio.

3.5. Procedimientos

El estudio se realiz6 en un restaurante ubicado en Los Olivos, para cuyo
desarrollo se solicitd y se obtuvo el consentimiento voluntario de los participantes.
Por tanto, se les explico el objetivo y el motivo de dicho estudio. Posterior a ello, los
datos se recolectaron de manera virtual mediante un cuestionario Google Forms,
debido a la coyuntura sanitaria y a la poblacion de la zona de los Olivos. De esa

manera se ordend y se creb la base de datos, para los resultados.

3.6 Método de anélisis de datos

Utilizo lo siguiente:
- Se realizé la prueba de Kolmogorov Smirnov

- Se elabord las tablas de frecuencias y graficos (cuestionario)

- Graficas de barra.
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- Se realizé la correlacion (Prueba de Pearson)

- Se elaboré la Prueba de hipotesis general y especificas.

3.7. Aspectos Eticos

Es muy relevante en la elaboracién del estudio debido que se considerd
principios y valores para el desarrollo, se respeto la autenticidad de los autores en
las citas desarrolladas, las normas APA 7ma. edicion y el uso de Turnitin. Se
reservo la participacion de los encuestados, tomando criterios para su desarrollo en

las normativas actualizadas de la Universidad César vallejo.
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V. RESULTADOS

Prueba de Normalidad

Aplicamos la prueba de Normalidad (Kolmogdrov-Smirnov), debido a que

nuestra muestra esta conformada por 80 personas, se aplico la Prueba Correlacion

de Pearson de variables. Se encontraron los siguientes resultados:

Tabla 3
Prueba de Normalidad de Kolmogdrov-Smirnov

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogo6rov-Smirnov

Estadistico gl. Sig.
DESEMPENO LABORAL , 137 80 ,001
SATISFACCION DEL CLIENTE , 118 80 ,008

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuentes: elaboracion propia

Interpretacion:

En la siguiente tabla se aplico la prueba de Kolmogorov -Smirnov, dando

como resultado en el desempefio laboral una P 0.001 y la satisfaccion del cliente

una P 0.008, presentando una distribucion normal entre las variables.
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Prueba de Hipotesis general:

(Ha): Existe relacién entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en
el restaurante de los Olivos. Lima — 2022.

(Ho): No Existe relacidon entre el desemperio laboral y la satisfaccion del cliente

en el restaurante de los Olivos. Lima — 2022.

Tabla 4
Resultados de la Correlacidon entre el Desemperio Laboral y Satisfaccion del
Cliente.
Correlaciones
V1 V2

V1  Correlacion de Pearson 1 ,992%*

Sig. (bilateral) ,000

N 80 80
V2 Correlacion de Pearson ,992** 1

Sig.(bilateral) ,000

N 80 80

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01

Fuentes: elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla de la Prueba de Pearson, un resultado de la
correlacion de Pearson de 0.992 y una P 0.000, siendo menor a de 0.05; se
determind relacion positiva, del desempefio laboral y satisfaccion del cliente en el

restaurante de Los Olivos.
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Prueba de Hipotesis especifica 1:

(Ha): Existe relacion entre el desempefio laboral y la dimensién de valor de

servicio en el restaurante de Los Olivos. Lima-2022.

(Ho): No existe relacion entre el desempefio laboral y la dimension de valor de

servicio en un restaurante de Los Olivos. Lima-2022.

Tabla 5
Resultados de la Correlacion entre el Desempefio Laboral y la Dimensién del Valor
de Servicio.
Correlaciones
V1 D5

V1 Correlacion de Pearson 1 ,933**

Sig. ( bilateral) ,000

N 80 80
D5 Correlacion de Pearson ,933** 1

Sig. ( bilateral) ,000

N 80 80

**|_a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuentes: elaboracién propia

Interpretacion:
Nos muestra la prueba de Pearson, un resultado de correlacion 0.933;y P
0.000; estando por debajo de 0.05; se determind que existe relacién buena de las

variables en el restaurante de los olivos.
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Prueba de Hipotesis especifica 2:

(Ha): Existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la dimensién Trabajo en

equipo en un restaurante de Los Olivos. Lima — 2022.

(Ho): No existe relacidon entre la satisfaccion del cliente y la dimension Trabajo en

equipo en un restaurante de Los Olivos. Lima — 2022.

Tabla 6
Resultados de la Correlacion entre la Satisfaccion del Cliente y la Dimension

Trabajo en equipo.

Correlaciones

V2 D1
V2 Correlacion de Pearson 1 ,888**
Sig. ( bilateral) ,000
N 80 80
D1 Correlacion de Pearson ,888** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuentes: elaboracién propia

Interpretacion:

En la Prueba de Pearson nos muestra un resultado del coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.888; y P 0.000; estando debajo de 0.05; determinando
gue existe una buena relacion de la satisfaccion del cliente y la dimension trabajo

en equipo en el restaurante de Los Olivos.
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Prueba de Hipotesis especifica 3:

(Ha): Analizar la relacion entre el desemperio laboral y la dimensién Calidad
funcional percibida en un restaurante de Los Olivos. Lima — 2022.

(Ho): No hay relacion entre el desempefio laboral y la dimension Calidad

funcional percibida en un restaurante de Los Olivos. Lima — 2022.

Tabla 7
Resultados de la Correlacidon entre el Desempefio Laboral y la Dimension Calidad

Funcional Percibida.

Correlaciones

V1 D7
V1 Correlacion de Pearson 1 ,876**
Sig. ( bilateral) ,000
N 80 80
D7 Correlacion de Pearson ,876** 1
Sig. ( bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuentes: elaboracién propia

Interpretacion:

La prueba de Pearson; nos muestra un resultado del coeficiente de
correlacion Pearson de 0.876; y P 0.000; estando por debajo de 0.05; se determin6
gue existe relacion positiva entre las variables desempefio laboral y la dimension

de la calidad funcional percibida en el restaurante de Los Olivos.
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V. DISCUSION

Se consider6 como primer objetivo especifico examinar la relacion del
desempefio laboral y la dimensién del valor de servicio en el restaurante de Los
Olivos. Lima-2022; esto en base al aporte tetrico del Ministerio de Trabajo (2018).
Cuando se habla en las empresas, el tema de la eficiencia en el trabajo es
importante mejorar el desempefio de los empleados, los hace mas eficientes
incluyendo la destreza, habilidades y actitudes en el restaurante turistico
encuestado, el trabajo tiene como objetivo brindar calidad. En otras palabras, su
trabajo debe estar orientado hacia la eficiencia, eficacia y excelencia. El servicio los
clientes satisfechos tengan una buena calidad de atencion. Tomando en cuenta
esto, en el presente estudio es tipo aplicada se analizé la informacion recolectada
teniendo como resultado la correlacién de Pearson de 0.933 y una significancia de
P 0.000; obteniendo como respuesta una correlacion positiva. Estos resultados
coinciden con lo obtenido por Dominguez (2018). Explica la relacién entre
motivacion y el desempefio del restaurante Independencia. Encuesta realizada a
28 socios comerciales (rho=.030, pandlt;.05), los participantes sefialaron la relacion
directa entre las variables. Finalmente, investigaciones anteriores muestran que los
comparieros de trabajo se desempefian bien cuando estan motivados en el lugar
de trabajo. Esto posiblemente se debid porque hay relacién positiva entre la variable
desempefio laboral segun el autor comparado, aun teniendo un andlisis de datos

diferente en su estudio.

Con esto se evidencia el desempefio y la dimensién valor de servicio nos
muestran que tienen resultados positivos en relacion entre las variables,
posiblemente porque en el restaurante cumple el desempefio laboral y la dimension
del valor de servicio en forma positiva, lo que hace mas eficientes incluyendo la
destreza, habilidades y actitudes del restaurante teniendo como objetivo brindar
calidad. En otras palabras, su trabajo debe estar orientado hacia la eficiencia,
eficacia y excelencia tal como propone el Ministerio de Trabajo (2018).

Se consideré como segundo objetivo especifico, solucionar la relacion de la

satisfaccion del cliente y la dimension trabajo en equipo en el restaurante de Los

Olivos. Lima —2022; esto en base al aporte tedrico de Lopez et al., (2019). Describe
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que las caracteristicas de la satisfaccion del cliente dependeran del desempefio
que afecte a los servicios que ofreces para satisfacer las expectativas de los
clientes. Por tal razon, los clientes satisfechos regresan y se conectan con mas
personas. Pero si alguien esta insatisfecho, recurre a la competencia y critica
negativamente al resto de la empresa. Es decir, si los comensales tienen altas
expectativas de servicio, se ganaran mas clientes fieles e incluso nuevos clientes,
de lo contrario, tendra un efecto negativo en la imagen de la empresa. Referente a
la respuesta encontrada en este objetivo en la prueba de Pearson nos da como
resultado un coeficiente de 0.888 y una significancia de P 0.000; menor a P 0.05.
Tiene semejanza con el autor Lopez (2018). Nos explica que la correlacion es
buena con la calidad del trabajo y la satisfaccion del cliente; concluye, que la
empresa no capacita a sus empleados para mejorar su desempefo. El objetivo
principal, es comprender la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Considera el autor que es muy importante su investigacién sobre las dos
variables de estudio, debido a que la industria hotelera se ha extendido a nivel
mundial y toda empresa debe planificar la capacitacién continua de sus empleados
para lograr ciertos beneficios. Competitivo. Esto posiblemente se debi6é porque no
coincide la relacién con el antecedente y el objetivo planteado. Con esto se
evidencia que la satisfaccion del cliente y la dimension del trabajo en equipo, se
vinculan en forma significativa, pero en nuestros resultados describe que las
caracteristicas de la satisfaccion del cliente dependeran del desempefio que afecte
a los servicios que ofrecen en el restaurante para satisfacer las expectativas de los

clientes tal como propone Lépez et al., (2019).

Se consider6 como tercer objetivo especifico explicar la relacion del
desempefio laboral y la dimension de la calidad funcional percibida en el
restaurante de los Olivos. Lima — 2022; esto en base al aporte tedrico de Garcia
(2018). En su trabajo de investigacion, concluye que el desempeiio laboral es uno
de los factores muy importantes que se deben tener en cuenta para el
funcionamiento exitoso de un restaurante. Elegir al personal adecuado es
realmente basico. Los recursos humanos utilizados deben ser competentes y al
mismo tiempo dedicados a su trabajo, ademas de tener la formacion y cualidades

necesarias. Referente a los resultados encontrados en la Prueba de Pearson dando
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un coeficiente de 0.876 y una significancia de P 0.00; estando por debajo de P 0.05.
Coinciden con el autor Dominguez (2018). Explica la relacion entre motivacion vy el
desempeiio del restaurante Independencia. Encuesta realizada a 28 socios
comerciales (rho=.030, pandlt;.05), los participantes sefialaron la relacion directa
entre las variables. Finalmente, investigaciones anteriores muestran que los
comparieros de trabajo se desempefian bien cuando estan motivados en el lugar

de trabajo.

Por otro lado, las investigaciones anteriores muestran que los comparieros
de trabajo se desempefian bien cuando estan motivados en el lugar de trabajo. Esto
posiblemente se debib porque los trabajadores deben ser motivados para un mejor
desempeiio laboral y una buena calidad funcional percibida en el restaurante ya
gue es muy importante para el restaurante. Por otro lado, segin Marifio (2020). En
su tesis tuvo como propodsito describir la relacion de las variables, las habilidades
directivas, el desempefio del empleador de una unidad estructural. El estudio se
realizé con 15 empleados y 46,56%, resultados mostraron una correlacion entre las
dos variables. En conclusion, en cada Polleria Super Dorado EIRL - El Porvenir,
Trujillo, es necesario evaluar la competencia de los comparfieros, para que se
desarrollen y se sientan parte de una unidad que produce buenos resultados
laborales, porque evaltan la eficiencia laboral. Concluye que el desempefio laboral
es uno de los factores muy importantes que se deben tener en cuenta para el
funcionamiento exitoso de un restaurante. Elegir al personal adecuado y
competente ademas de tener la formacion y cualidades necesarias tal como

propone Garcia (2018).

Por ultimo, se consider6é al objetivo general; analizar la relacién entre el
desemperio laboral y la satisfaccion del cliente en el restaurante de los Olivos. Lima
-2022; esto en base al aporte tedrico de Aguirre et al., (2019). El desempeiio laboral
es el procedimiento que mide y evaltua el desempefio y rendimiento del colaborador
de las funciones asignadas dentro de la empresa. En otro estudio segin Reetz et
al., (2018). Los restaurantes dependen en gran medida de un excelente servicio al
cliente para conseguir clientes repetidos. Esto significa que las habilidades de

servicio de los empleados son la clave del éxito del restaurante. dependen en gran
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medida de un servicio al cliente de calidad para conseguir clientes habituales. Esto
significa que la competencia de servicio de los colaboradores es la clave del éxito

del restaurante y también el autor Mora et al., (2019).

Concluye que la satisfaccion y el desempefio laboral son dos factores
importantes, lo mas importante es la motivacion de los empleados. Referente a los
resultados encontrados del objetivo general en la tabla 4 se obtuvo, la correlacion
de Pearson de 0.992 con una significancia de P 0.00 estando por debajo de P 0.05.
Esto tiene relacion con la investigacion de Yzquierdo et al., (2018). Su estudio fue
determinar el desempefio del trabajador en una unidad estructural en campo
mediante el examen de 15 trabajadores de los cuales se obtuvieron puntos
(rho=.005, p < .01). Los empleados encuestados indicaron que la empresa esta
invirtiendo inadvertidamente en talento y desempefio. En conclusion, este estudio
muestra que los empleados no se desempefian mejor en ausencia de un excelente
liderazgo en su area de trabajo. Esta semejanza nos demuestra que la mayoria de
restaurantes capacitan a sus colaboradores para una buena atencién al cliente
cuando nos visitan, cumpliendo los colaboradores con sus funciones y obligaciones

en el restaurante de los Olivos. Segun la Asociacién Espariola de la Calidad (2019).

En su tesis menciona que el principal objetivo por el que debe esforzarse un
emprendedor es satisfacer las necesidades del comprador y brindarle la mayor
satisfaccion posible. Se relaciona con Cano et al., (2018). Menciona la apreciaciéon
que hace el cliente de los productos. Quizas las caracteristicas mas importantes del
servicio que brinda el restaurante son: actitud hacia el personal presente,
flexibilidad de planificacion, infraestructura, equipamiento del restaurante, variedad
de alimentos, sabor de la comida, tiempo de espera para el servicio. (en la pagina
51).
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, se encontr6 que existe relacion positiva del
desempeiio laboral y la satisfaccion del cliente en el restaurante de Los Olivos.
Lima-2022.; como lo muestra la prueba (Pearson = 0.992, significancia
bilateral = 0.000 < 0.05).

Respecto al objetivo especifico 1, se encontrd que existe relacion significativa
entre el desempefio laboral y el valor de servicio en el restaurante de Los
Olivos.Lima-2022, como lo muestra la prueba (Correlacion de Pearson =
0.933, significancia bilateral = 0.000< 0.05).

El objetivo especifico 2, determinamos que hay relacion entre las variables
satisfaccion del cliente y trabajo en equipo en el restaurante de Los Olivos.
Lima -2022., segun lo indica la prueba (Correlacion de Pearson = 0.888,
significancia bilateral = 0.000 < 0.05).

Respecto al objetivo especifico 3, se determiné que existe relacion entre la
variable desempefio laboral y la dimension calidad funcional percibida en el
restaurante de Los Olivos. Lima-2022., como lo muestra la prueba

(Correlacion de Pearson = 0.876, Significancia bilateral = 0.000 < 0.05).
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda mejorar la calidad del servicio, del restaurante de Los Olivos,
debera brindar a sus empleados capacitacion, orientacion al personal,
iniciativas de calidad, relaciones interpersonales, trabajo en equipo para
educar y capacitar al personal para un mejor desarrollo, metas y objetivos al

restaurante.

Se recomienda que es importante que el cliente tenga un buen conocimiento
del restaurante de Los Olivos, por ello es necesario trabajar y fortalecer la
buena relacion con el cliente por parte de los empleados, como la amabilidad,

la atencién rapida y el respeto, etc.

Se recomienda al Gerente del Restaurante, cumplir con las expectativas del
cliente es muy importante, por lo que se recomienda que los clientes satisfagan
sus necesidades de servicio cuando visiten el restaurante, para no

decepcionarlos o crear una mala imagen del restaurante.
Se sugiere al Gerente del restaurante de Los Olivos, que el cliente debe salir

del restaurante contento o satisfecho con el servicio recibido, por lo que todos

los empleados deben esforzarse al maximo para atender al cliente.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

El Desempefio Laboral y la Satisfaccion del Cliente en un Restaurante de Los Olivos. Lima - 2022.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMAS GENERAL OBJETIVOS GENERAL HIPOTESIS GENERAL 1.Trabajo en Equipo TIPO: Aplicada
;Cual es la relacion del desempefio laboral y | Analizar Ia relacion entre el desempefio laboral y | Existe relacion entre el desempefio laboral y i
la satisfaccion del cliente en el restaurante | satisfaccion del cliente en el restaurante de los | la safisfaccion del cliente en el restaurante | Desempefio Laboral |2.Productividad DISENO: No experimental Transversal
de Los Olivos Lima-20227 QOlivos Lima-2022. de los Olivos. Lima - 2022.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 3.0rganizacion NIVEL: Correlacional

POBLACION : 100 personas del

¢, Cual es la relacion del desempeiio laboral y| Examinar la relacion del desempefio laboral y |a | Existe relacion entre el desempefio laboral y 1.Confianza :
- - - . - - . . - restaurante de Los Olivos.
la dimensidn del valor de servicioenel  |dimension del valor de servicio en el restaurante|  la dimensidn del valor de servicio en el
restaurante de Los Olivos Lima -20227 de los Olivos. Lima - 2022 restaurante de los Olivos. Lima - 2022.

MUESTRA : 80 clientes del

2Valor del Servicio restaurante de Los Olivos .

¢ Cual es la relacion de safisfaccion del | Solucionar Ia relacidn de la satisfaccion al cliente|  Existe relacion entre la satisfaccion del Satisfaccion del |3.Expectativas . -

. . . . ) - : ) i o ) ) ENFOQUE: Cuantitativo.
cliente y la dimension trabajo en equipo en y la dimensidn trabajo en equipo en el cliente y la dimension trabajo en equipo en el Cliente

el restaurante de los Olivos Lima-20227 restaurante de los Olivos. Lima - 2022 restaurante de los Olivos Lima- 2022.

4 Calidad Funcional Percibida |INSTRUMENTO: Cuestionario

¢ Como afecta la relacion del desempefio ‘ . - . . - MUESTREQ : Probabilistico
’ - i ! Explicar la relacién del desempefio laboral y la | Analizar la relacidn del desempefio laboral y
laboral y la dimension de calidad funcional | . . . ! o i - i . . . i o
ercibida en el restaurante de los Olivos dimensidén de la calidad funcional percibida en el | la dimensidn calidad funcional percibida en 5.Calidad Tecnica Percibida
P restaurante de los Olivos. Lima-2022. el restaurante de los Olivos. Lima 2022. ESCALA DE MEDICION : Ordinal -

ima- ?
Lima-2022° Likert




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Variable de
estudio

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensién

Indicadores

Escala de
medicion

Desempeiio

Laboral

El desempeiio laboral es un

proceso que requiere ser

estructurado, sistematico
para medir y evaluar,
influyendo en los

comportamientos y resultados
relacionados con el trabajo,
de modo que se pueda medir

el desempefio y rendimiento

del colaborador (Aguirre et

al., 2019).

Coémo los
colaboradores de un
restaurante realizan

diferentes funciones de

la manera mas
eficiente, es posible
encontrar nuevas

estrategias de mejora,
se realizard por la
técnica de encuesta y
para ello se medira con
un cuestionario de 15

items.

Trabajo en equipo

Productividad

Organizacion

e Amabilidad

¢ Nuevas ldeas
e Colaboracion
e Compromiso

¢ Responsabilidad

¢ Habilidades blandas

e Conformidad con los
precios de los
productos.

e Recomendacién

e Demuestran que
dominan sus
funciones en sus
puestos de trabajos.

¢ Bienestar del cliente.

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal




Variable de Definicion Definicién Dimension Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicién
¢ Honestidad
La satisfaccion del cliente se | g satisfaccion i
_ * Seguridad - Escala Ordinal
puede considerar como la  representa el grado en  Confianza e Comportamiento  del

Satisfaccion
Del Cliente

suma de las experiencias de

un cliente o la diferencia

entre la cantidad de
interacciones positivas 'y
negativas que tienen.

También es completamente
medible, o al menos hay
empresas que son bastante
acertadas al analizarla, y
tiene mas que ver con los
conceptos de atencién vy

servicio. Brunetta (2019)

gue se han cumplido al
cliente después de
recibir un servicio o
producto. Por la técnica
de encuesta y se medira
por medio del
cuestionario de 20 items

la siguiente dimension.

Valor de Servicio

Expectativas

Calidad funcional
percibida

Calidad técnica
percibida

trabajador.

¢ La fidelidad del cliente
¢ La calidad del servicio

¢ Experiencias
e Comentarios
e Necesidades
e Promesas

e Tiempo

e Calidad

¢ Eficiencia
¢ Efectividad
e Buen servicio al cliente

e Compresion al cliente
e Fiabilidad
e Comunicacion

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

1. Cuestionario del Desempeiio Laboral

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer el
nivel del desempefio Laboral en el restaurante de los Olivos. Asi mismo se le pide
ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece
por anticipado su valiosa participacion y colaboracién, considerando que los
resultados de este estudio de investigacion cientifica permitiran mejorar la gestion
de la empresa en cuanto al desempefio laboral.
https://forms.qgle/opAErTyiYopt8Asi7

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 15 items. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencién cada item y las opciones de las respuestas
que les siguen. Para cada item marque solo una respuesta con una equis (x) en el

recuadro que considere que es aproxime mas segun su percepcion.

Siempre Casi A veces Casi Nunca
siempre nunca
1 2 3 4 5
N° ITEMS 1 2 3 4 5

TRABAJO EN EQUIPO

1 | ¢Segln su percepcion ¢Cree que
existe un buen lider en el equipo de
trabajo?

2 | ¢Se promueve los valores de
honestidad, respeto, responsabilidad y
colaboracion en el restaurante?

3 | ¢Considera usted, que los
trabajadores  tienen un buen
desempefio en cada area del
restaurante?

4 | ¢Tuvo la oportunidad de disfrutar un
buen desempefio del trabajador en su
visita?




¢Informa de manera clara sus ideas y
propuestas?

PRODUCTIVIDAD

¢, Considera que los trabajadores
realizan sus responsabilidades
eficazmente de acuerdo a sus
funciones?

¢ Considera que tienen habilidades
blandas para desarrollar su trabajo
con eficiencia?

¢ Explica 'y guia sus procedimientos en
el tiempo establecido?

¢ Esta conforme con el precio de los
distintos procedimientos?

,Me siento segura(o) con la
infraestructura del restaurante?

ORGANIZACION

¢Con gue probabilidad recomendaria
a un familiar o amigo el restaurante de
Olivos?

¢Demuestra que domina las funciones
de su puesto de trabajo?

¢;Conoce las normas internas del

restaurante?

Siente que el restaurante muestra
sus logros y metas obtenidas?

¢La organizacién se preocupa por el
bienestar del cliente y de Ila
ciudadania?

Muchas gracias por su colaboracién.



2. Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer el
nivel de la Satisfaccion del Cliente en el restaurante de los Olivos. Asi mismo se le
pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas. Se le
agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracién, considerando que
los resultados de este estudio de investigacion cientifica permitirdn mejorar la
gestibn de la empresa en cuanto a la Satisfaccion al cliente.
https://forms.gle/UtkAPihuYWw5Ry4JA

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 20 items. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencién cada item y las opciones de las respuestas
que les siguen. Para cada item marque solo una respuesta con una equis (x) en el

recuadro que considere que es aproxime mas segun su percepcion.

Siempre Casi A veces Casi Nunca
siempre nunca
1 2 3 4 5
N° ITEMS 1 2 3 4 5
CONFIANZA

1 | Considera Ud. ¢Que existe un buen
servicio en el restaurante de los Olivos -
Lima?
2 | ¢Cree que es importante la satisfaccion de
los usuarios?
3 | ¢Sientes que les brindan una buena
atencion en el restaurante?
4 | ¢El restaurante se preocupa por los
clientes?

VALOR DEL SERVICIO
1 | El personal que lo atendio, ¢ Tiene
cualidades y habilidades para su
necesidad?
2 | ¢ Toman en cuenta las recomendaciones
y/o sugerencias de los clientes?
3 | ¢La persona que lo atendio, ¢ Es amable o
servicial con Ud.?
4 | ¢Resuelven sus problemas o preguntas
nuestros colaboradores segun el servicio
que solicita?




EXPECTATIVAS

¢ Considera que hay un buen trato de
nuestros empleados hacia los clientes en el
restaurante?

En cada visita, ¢Cree que existe una
mejora con el servicio al cliente?

¢ Estas conforme con la atencion brindada
por parte de nuestros colaboradores?

¢ El restaurante atiende sin discriminacion
a los clientes (raza, genero, color, posicion
material, etc.)?

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

; Te sientes conforme con las atenciones e
indicaciones recibidas por parte del
personal del restaurante?

El personal del restaurante, ¢Mantiene la
seguridad y disciplina al realizar sus
trabajos?

(Sientes que el personal del restaurante
estd comprometido con tu bienestar?

¢ El personal del restaurante demuestra
buen dialogo a la atencién?

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

SEl local cuenta con personal de

seguridad?

¢El comportamiento del mozo te inspira
confianza?

¢ Se siente satisfecho por los platos a la
carta?

¢Cuéando un cliente tiene problema, el
empleado muestra su interés para
ayudarlo?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Evaluacion por juicio de expertos

wmwmmmmmamﬂwwym
del Cliente en un restaurante de los Olives. Lima - 2022". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea vilido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientomente;
sportando al quohacer paicoldgico. Agradocomos su valiosd colaboracidn,

Ratos generales del juez
Nombre el juez JoreE loArcrn Perntsn
Grado profesional. Nhestnap(j Doctor ()
Clinica ( ) Social [ 0
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (5
Areas de experiencia profesional.
. Qo/vmcs/( ’'DAD
Institucion donde labora. Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2ad4afos ( )
area. Masdeﬁaﬂos)d
: en Investigacion
| (si
corresponde)

< Eroposito de 1a evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. (Colocar nombxre de |3 escala, cuestionarnio o inventario)
de la Prueba: FEl Desempefio Laboral y la Satisfaccion del Cliente en un Restaurants|
do los Olivos. Lima - 2022 °
Autoras: Cespedes Salazar, Guni
Leonardo Trocones, Juka Elvira
Procedencia:
Lima - Norte
Contabilicad:
IX CICLO
lempo de aplicacion.
10 « 15 minutos
Ambitn de aplicacion
Significacion: 1 Siempre
2 Casisiempre
3. Aveces
4. Casi Nunca
5. Nunca e
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. Objetivos de la Dimensidn: Medir el indicador en la escala de Likert.

Lndlcadom item Claridad | Coherencia mencu °"""°'°"‘m“
Eficiencia Te sientes conforme / /' |
con las atenciones e / 'l / r
roides | |
ranie 4 4
martera| |/ r/ (/
seguridad y discipiina L L
realizar
{f/ / g/
. Segunda dimensidn: Calidad Técnica Percibida
- Objetives de la Dimension: Medir el indicador en |a escala de Likert.
— i Claridad | Coerencia Liﬂova?ch sl
o e U vV v,
Fiabilidad

AR

Pd.. ¢l presente formato debe tomar en cuenta:

Willizens y Webb (19594) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al némero de expenos a emplear. Por
oira parte, ol nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad ded
conocimiento. Asl, mieniras Gable y Wolf (1993), Gramt y Davis (1997), y Lynn (1985) (ctados en McGartiand et al. 2003)
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *E! Desempedio Laboral y Satisfaccion
del Chente on un restaurante de los Olivos. Lima - 2022°. La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y quo loe recultados obtenidos a partir do date scan Wilizados cficicntoments;
aportando al quehacer psicologicn. Agradecemos su valiosa colaboracién,

. Datos generales del iuez
Nombre del juez: ﬁm«y 21./4(1. /4//«(0
Grado profesional  Maestria () Doctor p()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (XJ
Areas de expenencia profesional: Epou om:éfh
nstitucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de expenencia profesional en 2adafios ( )
drea: Mas de 5 afios (X)
en Investigacion
cométri
(s
corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
mumum,pmjuuodom

3 cala (Colocar nombre de ka escala, cuestionand o inventano)
Nombre de la Prueba: El Desempefio Laboral y la Satisfaccidn del Chente en un Restaurantel
de los Olivos. Lima - 2022.*
Autoras. Cespedes Salazar, Guni
Leonardo Trocones, Julia Elvira
Procedencia N
Lima - Norte
IXCICLO
Tiempo de aplicacién.
10 - 15 minutos
Ambito de aplicacién
iSignificacion: 1 Siempre
2. Casi siempre
3 Aveces
4 Casi Nunca
5. Nunca
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. Objetivos de la Dimension. Medir el indicador en la escala de Likert,
.
aclones/
Lndicldom item Claridad | Coherencia Liclwanch m R
Eficenca Te sientes omfonm
v o= | #
y L~ L
e & “
2| 2 | ¥
. Segunda dimensién: Calidad Técnica Percibida
- Objetivos de la Dimensién: Medir el indicador en la escala de Likert
Lndiudom item laridad | Coherencia 'Rumneu nelonus
ecomendaciones
Comprensién o ~ +
del cliente
F 2 -
iabilidad o .4 -
v 174 e
IComunicacién
Vi V/ J/

DNI: 073549‘2‘?(
e 092672707

Pd.. el presents formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionas que no existe an al ni de exy a emplest Por

otra parie, ef nimero de juaces que se debe emplear on unlmmwun&tuwoﬁayahmmw
conocimignto. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Dawis (1997). y Lynn (1968) (citados an McGartiand et al 2003)
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez- Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenio “El Desempafio Laboral y Saltisfaccion

del Clients an un restauranies de los Olivos. Lima - 2022°. La evaluacidn del

a5 o8 gQran relevancia

para lograr que sea valido y que los resullados oblenidos a partr de éste sean uliizados eficonbemernis:

aportando & quehacer psicoldgicn. Agradecemos: su valiosa colaboracion.

pombre del juez: Alexander Daniel Quispe Minaya
Grado profesional. Maesiria | x ) Dodior )
Clinica ( ) Social ()
Wrea de formacidn académica:
Educativa | ) Organizacional | x )
Wreas de experencia profesional:
Finanzas, Geslibn Empresarial, Derecho
Insiitucidn donde labora: Universidad César Vallejo
ITiempo de expariencia profesional en 2adafhos ([ )
el drea: Mas de 5 afos (x )
e —
EIP'HF_ 1enc & Investigacion
(si
comesponde)

2 Propgsite de 13 evalyacion;
Validar el contenido del instrumenio, por juicio de experios.

3 Datos de la escals (Colocar nombre de |3 escals, cussSoRano o imentana)

los Ofivos. Lima - 2022.7

Mombre de la Pruaba: Desampefio Laboral y la Satisfaccion del Cliente en un Restaurante

Putoras: Cespedes Salazar, Guni
L eonardo Trocones, Julia Elira

ooedencia:
L irmia - Morte

tabildad:
X CICLO
de aplicacidn:

10 = 15 minutos

Ambito de aplicacidn:

Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

0oL o=
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. Segunda dimension: Calidad Funcional Percibida
. Objetivos de la Dimensidn: Medir el indicador en la escala de Likert.
-
: Observaciones/
Indicadores Item IClaridad Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
Eficiencia Ta sientes conforme
bon las atenciones e
ndicaciones recibidas v L L
por parte dal parsonal
el reslaurante
Efectividad El parsonal del
Festaurante, mantiens
¥ 'l ¥
a seguridad y disciplina
|l realizar sus lrabajos
Buen servicio al [Sienles qua el parsonal
cliente el restaurante asia
omprometido con tu < s o
pienestar
El pearsonal del
restaurante demuestra o y
pbuen dislogo a la v
atencion
. Segunda dimension: Calidad Técnica Percibida
. Objetivos de la Dimension: Medir el indicador en la escala de Likert.
-
: Observaciones/
Indicadores Iterm IClaridad Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
Comprensian El Local cuenta con i v v
del cliente personal de seguridad
Fiabilidad El comportamiento del
mazo ber inspira v ¥ '
confianza
[Estas salisfecho con
os plalos ala cara v W W
Camunicacian
ICuande un cliente tiena
broblema, el empleado v v W
muestra su interés de
Bpoyo
DMI: 43117842

Telefono: 989 465 603

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al némero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacidn
confiable de la valkdez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ltem éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps //www revistaespacios com/cted2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.




Confiabilidad

Anexo 4:

Variable : Desempefio Laboral
Dimensiones: Trabajo en Equipo,Productividad y Organizacion

CALCULD DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE ALFA DE CRONBACH
VARIABLE 1: DESEMPERO LABORAL ‘|
PREGUNTAS
e TRABAJD EN ERUIPD FRODUCTI¥IDAD ORGANIZACION
1 TEM 2WEM |5 MEM |4 MEM |5 MEM 6 MEM |7 MEM BMEM |8 MEM _ [I0 MEM |11 MEM 12 MEM i MEM |14 MEM |15 MEM TOTAL
4 2 4 4 4 4 4 4 57
3 4 3 4 4 4 4 4 5%
5 5 5 5 5 5 5 5 i
1 1 1 1 1 1 1 [l 55|
3]
55
54|
[
‘ G
4 54|
1 1 4z
5
1
H
g 5
1 1
E
2
28
25
24 T 1
5
26 &1
El 55
) il
25 &1
4
4
+ |
4
]
&
[}
4
&
E ES

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

onbach

934 15




Confiabilidad

Variable : Satisfaccion del Cliente

Dimensiones: Confianza,Valor de Servicio,Expectativas,Calidad Funcional
Percibidad y Calidad Tecnica Percibida.

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE ALFA DE CRONBACH

!
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2

5 | PREGUNTAS
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Base de Datos
Variables:Desempefio laboral y la Satisfaccion del cliente
SPSS Ver. 26

Mchivo  Eote  Yer  Datos  Jransformar  Analcar  GriSicos  Ubhdades  Amglaciones  Ventana  Amda
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| Vista de datos.
ﬂ DATOS V1Y V2 PRUEBA DE NORMALIDADsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a x

Archivo  Editar  Ver  Dalos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEEHN e~ BhHLfE A BE 19

Nombre Tipo Anchura | Decimales) Etiqueta Valores Peididos  Columnas  Alineacién Medida Rol

1 P1 Numéico 8 ] ¢Segin su per... (1, "Siempr... Ninguna 8 3 Derecha  Jff Ordinal v Entrada
2 P2 Numérico L} 0 ¢Se promueve |... (1, "Siempr... Ninguna 8 & Derecha il Ordinal ™ Entrada
7] P3 Numético B ] ¢Considera ust {1, "Siempr__ Ninguna [ = Derecha i Ordinal  Entrada
4 P Numéico B ] +Tuvo |3 oportu... {1, “Siempr... Ninguna 8 & Derecha  fl Ordinal  Entrada
5 Ps Numérico 8 ] ¢Informa de ma. .. (1, “Siempr... Ninguna 8 3 Derecha  gff Ordinal  Entrada
6 P Numéico B 0 (Considera que _[1, "Siempr__ Ninguna 8 MWDerecha il Ordinal  Entrada
7 PT Numérico 8 0 ¢ Considera que _ [1, "Siempr _ Ninguna B = Derecha il Ordinal “ Entrada
8 P8 Numérico 8 ] ¢Explica y guia... {1, "Siempr... Ninguna 8 & Derecha  fl Ordinal  Entrada
9 P9 Numérico 8 0 ¢Esté conform... (1, "Siempr... Ninguna 8 3 Derecha gl Ordinal  Entrada
10 P10 Numérico 8 o ¢Me siento seg... (1, "Siempr... MNinguna B & Derecha ofl Ordinal “ Entrada
1 P11 Numérico 8 0 ¢Con que prob... (1, "Siempr... Ninguna 8 3 Derecha gl Ordinal  Entrada
12 P12 Numéico B 0 ¢Demuestra qu_.. [1, "Siempr.. Ninguna 8 WDerecha  gf Ordinal  Entrada
13 P13 Numérico B ] ¢Conoce las no__. {1, "Siempr._. Ninguna 8 & Derecha i Ordinal  Entrada
" P14 Numéico 8 ] ¢Siente que el ... {1, "Siempr... Ninguna 8 & Derecha  Jff Ordinal  Entrada
15 P15 Numénico 8 0 ¢La organizaci.. (1, “Siempr.. Ninguna 8 & Derecha gl Ordinal  Entrada
6 P16 Numéico B ] ¢Considera Ud . [1, "Siempr_. Ninguna 8 FDerecha  gf Ordinal  Entrada
17 P17 Numérico & 0 (Cree que es i (1, "Siempr.. Ninguna ] W|Derscha  gfl Ordinal  Entrada
18 P18 Numénco 8 ] ¢ Sientes que le._. {1, "Siempr... Ninguna 8 & Derecha  Jff Ordinal  Entrada
19 P19 Numérico 8 0 (Elrestavrante . {1, “Siempr. . Ninguna 8 & Derecha gl Ordinal “ Entrada
20 P20 Numético B ] El personal qu.. (1, "Siempr._. Ninguna 8 FDerecha i Ordinal  Entrada
2 P21 Numéico & 0 ¢Toman en cue... {1, "Siempr... Ninguna 8 W|Derscha gl Ordinal  Entrada
2 P22 Numénco 8 [] ¢La persona qu... (1, “Siempr... Ninguna 8 3 Derecha  Jff Ordinal  Entrada
23 P23 Numérico 8 0 (Resuelven su_ (1, “Siempr Ninguna 8 FDerecha ] Ordinal v Entrada
2 P24 Numético B ] ¢Considera qu... (1, "Siempr._. Ninguna 8 = Derecha i Ordinal  Entrada
25 P25 Numérico & 0 En cadavisita, .. {1, "Siempr... Ninguna 8 & Derecha  fl Ordinal  Entrada
2 P26 Numénco 8 [] ¢Estas confor... (1, "Siempr... Ninguna 8 3 Derecha  Jff Ordinal  Entrada
2 P27 Numéico B 0 4El restavrante . (1, “Siempr.. Ninguna 8 WDerecha i Ordinal  Entrada
2 P28 Numético B ] ¢Te sientes co.. (1, "Siempr.. Ninguna 8 | Derecha i Ordinal “ Entrada
29 ;2[3 Numético 8 [] El personal del ... {1, "Siempr... Ninguna 8 3 Derecha__ff Ordinal “ Entrada Gl
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Anexo 5:

Muestreo Probabilistico:

NeZZeprg
T e2x(N—=1)+Z2xp*q

n

Probabilistico: tipo aleatorio simple

_ 100 0.80%, 0.5(1-0.5)
~ (100-1)0.52 + 0.802%, 0.5(1—0.5)

n = 79.99

n = Tamano de muestra buscado

N =Tamano de la Poblacion o Universo

7 = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza
(NC)

e = Erro de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)



Anexo 6 — Tabla de Frecuencias

ANALISIS DE LAS PREGUNTAS

Anadlisis de la Variable Desempefio Laboral

Tabla 8: Item 01

Segun su percepcion ¢Cree que existe un buen lider en el equipo de

trabajo?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido "Siempre” 3 3,8 3,8 38
"Casi siempre” 2 225 25 6.3
"A veces" 17 21.3 213 215
"Casi nunca" 32 40,0 40,0 67,5
"Nunca" 26 32,5 325 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 1:
¢Segun su percepcion ;Cree que existe un buen lider en el equipo de trabajo?
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"Siempre” "Casi siempre” "A veces” "Casi nunca” "Nunca”

¢Segun su percepcion ¢ Cree que existe un buen lider en el equipo de trabajo?

Fuentes: elaboracidon propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 3 Siempre,2 Casi siempre,17 A veces, 32 Casi nunca, 26 Nunca;
mencionaron que, segun su percepcién, cree que existe un buen lider en el equipo
de trabajo.



Tabla 9: item 02

¢, Se promueve los valores de honestidad, respeto, responsabilidad y

colaboracion en el restaurante?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido "Casi siempre” 2 25 25 25
"A veces" 10 125 12,5 15,0
"Casi nunca" 36 450 45,0 80,0
"Nunca" 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 2:

¢Se promueve los valores de honestidad, respeto, responsabilidad y colaboracién en el restaurante?

40

Frecuencia

"Casi siempre" "Aveces”

iSe promueve los valores de honestidad, rum responsabilidad y colaboracion en el

re:

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0 Siempre,2 Casi siempre,10 A veces, 36 Casi nunca, 32 Nunca,;
mencionaron que, se promueve los valores de honestidad, respeto, responsabilidad

y colaboracién en el restaurante.

"Casi nunca”

"Munca”




Tabla 10: item 03
¢Considera usted, qué los trabajadores tienen un buen desempefio en cada

area del restaurante?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  "Siempre" 2 25 25 25
"Casi siempre" 3 3,8 38 6,3
"Aveces" 12 15,0 15,0 21,3
"Casi nunca" 29 36,3 36,3 57,5
"Nunca” 34 425 42,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracién propia

Grafico 3:

¢Considera usted, que los trabajadores tienen un buen desempefio en cada area del restaurante?

40

Frecuencia

10

"Siempre" "Casi siempre” "Aveces" "Casi nunca" "Nunca"
4Considera usted, que los trabajadores tienen un buen desemperio en cada area del restaurante?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre,3 Casi siempre,12 A veces, 29 Casi nunca, 34 Nunca,
mencionaron que, considera usted, que los trabajadores tienen un buen

desempefio en cada area del restaurante.



Tabla 11; item 04

¢ Tuvo la oportunidad de disfrutar un buen desempefio del trabajador en su

visita?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  "Siempre" 2 2,5 2,5 2,5
"Casi siempre” 3 3,8 3,8 6,3
"A veces" 17 21,3 21,3 275
"Casi nunca" 38 47,5 47,5 75,0
"Nunca" 20 25,0 25,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 4:

&Tuvo la oportunidad de disfrutar un buen desemperio del trabajador en su visita?
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&Tuvo la oportunidad de disfrutar un buen desemperio del trabajador en su visita?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre,3 Casi siempre,17 A veces, 38 Casi nunca, 20 Nunca;
mencionaron que, tuvo la oportunidad de disfrutar un buen desempefio del
trabajador en su visita.



Tabla 12: item 05
¢Informa de manera clara sus ideas y propuestas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido "Siempre" 1 1.3 1,3 1.3
"Casi siempre" 5 6,3 6.3 7.5
“A veces" 13 16,3 16,3 23,8
"Casi nunca" 31 38,8 388 62,5
"Nunca" 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100.,0 100.0
Fuentes: elaboracion propia
Grafico 5:
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¢Informa de manera clara sus ideas y propuestas?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De

manera: 1

las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

Siempre,5 Casi siempre,13 A veces, 31 Casi nunca, 30 Nunca;

mencionaron que, informa de manera clara sus ideas y propuestas.



Tabla 13: item 06
¢ Considera que los trabajadores realizan sus responsabilidades eficazmente

de acuerdo a sus funciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Viélido  "Casi siempre" 6 7.5 7.5 75
"A veces" 14 17,5 17,5 250
"Casi nunca" 38 47 5 475 72,5
"Nunca" 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 6:

¢Considera que los trabajadores realizan sus responsabilidades eficazmente de acuerdo a sus funciones?
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¢Considera que los trabajadores realizan ::"o cr‘:;mnbllldms eficazmente de acuerdo a sus
Fuentes: elaboracién propia
INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0 Siempre,6 Casi siempre,14 A veces, 38 Casi nunca, 22 Nunca,;
mencionaron que, considera que los trabajadores realizan sus responsabilidades

eficazmente de acuerdo a sus funciones.



Tabla 14; item 07

¢ Considera que tienen habilidades blandas para desarrollar su trabajo con

eficiencia?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido "Siempre" 1 13 1,3 1,3
"Casi siempre" 4 50 50 6,3
"A veces” 10 12,5 125 18,8
"Casi nunca” 34 425 425 61,3
"Nunca" 31 388 38,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 7:
& Considera que tienen habilidades blandas para desarrellar su trabajo con eficiencia?
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¢Considera que tienen habilidades blandas para desarrollar su trabaje con eficiencia?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre,4 Casi siempre,10 A veces, 34 Casi nunca, 31 Nunca;
mencionaron que, considera que tienen habilidades blandas para desarrollar su

trabajo con eficiencia.



Tabla 15: item 08

¢Explicay guia sus procedimientos en el tiempo establecido?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  "Siempre" 1 1.3 1,3 1,3
"Casi siempre" 6 7.5 7,5 88
"A veces" 15 18,8 18,8 275
"Casi nunca" 31 38,8 38,8 66,3
"Nunca" 27 33,8 33,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 8:

LExplica y guia sus procedimientos en el tiempo establecido?
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4Explica y guia sus procedimientos en el tiempo establecido?

Fuentes: elaboracién propia

INTERPRETACION:
De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre,6 Casi siempre,15 A veces, 31 Casi nunca, 27 Nunca;

mencionaron que, explica y guia sus procedimientos en el tiempo establecido.



Tabla 16: item 09

¢Esta conforme con el precio de los distintos procedimientos?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido acumulado
Vélide  "Siempre" 1 13 1,3 13
"Casi siempre" 4 50 50 8,3
"A veces" 12 15,0 15,0 213
"Casi nunca" 38 48,8 48,8 70,0
“Nunca" 24 30,0 30,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico

Frecuencia
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LEsta conforme con el precio de los distintos procedimientos?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

manera: 1 Siempre,4 Casi siempre,12 A veces, 39 Casi nunca, 24 Nunca,

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

“Siempre” "Casi siempre” "A veces”

"Casi nunca"”
¢Esta conforme con el precio de los distintos procedimientos?

“Munca”

mencionaron que, esta conforme con el precio de los distintos procedimientos.



Tabla 17: item 10

¢Me siento segura (0)con la infraestructura del restaurante?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido "Siempre" 1 1,3 1,3 13
"Casi siempre" 4 50 50 63
"A veces" 14 17,5 17,5 238
"Casi nunca" 30 37.5 37,5 61,3
“Nunca" <l 38,8 388 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 10:
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i Me siento segura(o) con la infraestructura del restaurante?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

manera: 1 Siempre,4 Casi siempre,14 A veces, 30 Casi nunca, 31 Nunca;
mencionaron que, me siento segura(o) con la infraestructura del restaurante.

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

“A veces”

“Casi nunca"

“Munca”



Tabla 18: item 11

¢,Con que probabilidad recomendaria a un familiar o amigo el restaurante de

Los Olivos?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Viélido  “"Casi siempre” 2 2,5 25 2,5
"A veces" 16 20,0 20,0 225
"Casi nunca" 36 45,0 45,0 67,5
“Nunca" 26 325 325 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 11:
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&Con que probabilidad recomendaria a un familiar o amigo el restaurante de Olivos?

Fuentes: elaboracién propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0 Siempre,2 Casi siempre,16 A veces, 36 Casi nunca, 26 Nunca,
mencionaron que, con que probabilidad recomendaria a un familiar o amigo el

restaurante de Olivos.



Tabla 19: item 12
¢Demuestra que domina las funciones de su puesto de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidoe  "Casi siempre” 2 25 25 25
"A veces” 7 8.8 88 11,3
"Casi nunca" 43 538 538 85,0
"Nunca" 28 35,0 350 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 12;

¢Demuestra que domina las funciones de su puesto de trabajo?
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¢Demuestra que domina las funciones de su puesto de trabajo?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:
De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0 Siempre,2 Casi siempre,7 A veces, 43 Casi nunca, 28 Nunca,;

mencionaron que, demuestra que domina las funciones de su puesto de trabajo.



Tabla 20: ltem13

¢cConoce las normas internas del restaurante?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélide  "Siempre" 2 25 25 25
"Casi siempre” 2 25 25 50
"A veces" 11 13,8 13.8 18,8
"Casi nunca" 47 58,8 58,8 775
"Nunca" 18 225 22,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico
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¢Conoce las normas internas del restaurante?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

manera: 2 Siempre,2 Casi siempre,11 A veces, 47 Casi nunca, 18 Nunca,

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

“Casi nunca"”

"Munca”

mencionaron que, conoce las normas internas del restaurante.




Tabla 21; item 14

¢ Siente que el restaurante muestra sus logros y metas obtenidas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido "Siempre" 2 25 25 25
"Casi siempre" 1 1,3 1,3 3,8
"A veces" 10 12,5 12,5 16,3
"Casi nunca" 46 57,5 57,5 73,8
"Munca" 21 26,3 26,3 100,0
Total 80 100.0 100.0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 14:
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;Siente que el restaurante muestra sus logros y metas obtenidas?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:
De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre,1 Casi siempre,10 A veces, 46 Casi nunca, 21 Nunca,

mencionaron que, siente que el restaurante muestra sus logros y metas obtenidas.



Tabla 22: item 15

¢La Organizaciéon se preocupa por el bienestar del cliente de la ciudadania?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  “"Siempre" 1 1,3 1.3 1.3
"Casi siempre" 1 1,3 1.3 25
"A veces" 14 17,5 17.5 20,0
"Casi nunca" 35 43,8 438 63,7
"Nunca" 29 36,3 36,3 100,0

Total 80 1000 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 15:

iLa organizacion se preocupa por el bienestar del cliente y de la ciudadania?
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Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre,1 Casi siempre,14 A veces, 35 Casi nunca, 29 Nunca,
mencionaron que, la organizacion se preocupa por el bienestar del cliente y de la

ciudadania.

“A veces”

“Casi nunca"

iLa organizacion se preocupa por el bienestar del cliente y de la ciudadania?

"Munca”




Analisis de la Variable Satisfaccién del Cliente
Tabla 23: item 16

¢Considera Usted que existe un buen servicio en el restaurante de los

Olivos -Lima?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje véalido acumulado
Valido  Siempre 3 38 38 38
Casi siempre 2 2,5 2,5 6,3
Aveces 17 21,3 21,3 27,5
Casi nunca 32 40,0 40,0 67,5
Nunca 26 325 325 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracién propia

Gréfico 16:
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¢ Considera Ud. que existe un buen servicio en el restaurante de los Olives Lima?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

manera: 3 Siempre,2 Casi siempre,17 A veces, 32 Casi nunca, 26 Nunca,

mencionaron que, considera Ud. que existe un buen servicio en el restaurante de

los Olivos -Lima.



Tabla 24: item 17

¢Cree gque es importante la satisfaccion de los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casisiempre 2 25 25 25
A veces 10 12,5 12,5 15,0
Casi nunca 36 45,0 45,0 60,0
Nunca 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 17:
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&Cree que es importante |a satisfaccion de los usuarios?

Casi siempre

INTERPRETACION:

manera: 0 Siempre,2 Casi siempre,10 A veces, 36 Casi nunca, 32 Nunca,;

mencionaron que, cree que es importante la satisfaccion de los usuarios Cree que

Aveces

Casi nunca

es importante la satisfaccién de los usuarios.

¢ Cree que es importante la satisfaccion de los usuarios?

Munca

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente



Tabla 25: item 18

¢ Siente que les brindan una buena atencion en el restaurante?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 2 2.5 25 2,5
Casi siempre 3 3.8 38 6,3
A veces 12 15,0 15,0 21,3
Casi nunca 29 36,3 36,3 57,5
Nunca 34 42,5 42,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracién propia

Gréfico 18:
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i Sientes que les brindan una buena atencion en el restaurante?

Fuentes: elaboracién propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

manera: 2 Siempre,3 Casi siempre,12 A veces, 29 Casi nunca, 34 Nunca,

mencionaron que, sientes que les brindan una buena atencion en el restaurante.



Tabla 26: item 19

¢El restaurante se preocupa por los clientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 2 25 25 25
Casi siempre 3 3,8 38 6,3
Aveces 17 21,3 21,3 27,5
Casi nunca 38 47 5 4756 75,0
Nunca 20 250 250 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 19:

¢El restaurante se preocupa por los clientes?
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iEl restaurante se preocupa por los clientes?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:
De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre,3 Casi siempre,17 A veces, 38 Casi nunca, 20 Nunca;

mencionaron que, el restaurante se preocupa por los clientes.



Tabla 27: ltem20
El personal que lo atendié. ¢ Tiene cualidades y habilidades para su

necesidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélide  Siempre 1 1.3 1,3 1,3
Casi siempre 5 6,3 6,3 7.5
Aveces 13 16,3 16,3 23,8
Casi nunca Y 38,8 388 62,5
Nunca 30 37,5 375 100,0

Total 80 100,0 1000

Fuentes: elaboracién propia

Grafico 20:

El personal que lo atendiod, ;Tiene cualidades y habilidades para su necesidad?
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personal que lo atendio, 4 Tiene cualidades y habilidades para su necesidad?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre,5 Casi siempre,13 A veces, 31 Casi nunca, 30 Nunca;
mencionaron que, el personal que lo atendid, tiene cualidades y habilidades para
Su necesidad.



Tabla 28: item 21

¢ Toman en cuenta las recomendaciones y/o sugerencias de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valide Casisiempre 6 7.5 7,5 7.5
A veces 14 17,5 17,5 250
Casi nunca 38 47.5 47,5 72,5
Nunca 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 21:
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i Toman en cuenta las recomendaciones ylo sugerencias de los clientes?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0 Siempre,6 Casi siempre,14 A veces, 38 Casi nunca, 22 Nunca,

mencionaron que, toman en cuenta las recomendaciones y/o sugerencias de los

clientes.



Tabla 29: item 22

¢La persona que lo atendi6? ¢Es amable o servicial con Ud.?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valide Siempre 1 1,3 13 1,3
Casi siempre 4 5,0 50 6,3
A veces 10 12,5 12,5 188
Casi nunca 34 42,5 42,5 61,3
Nunca 31 38,8 38,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 22:
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¢éLa persona que lo atendio, ¢ Es amable o servicial con Ud.?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre,4 Casi siempre,10 A veces, 34 Casi nunca, 31 Nunca,;
mencionaron que, la persona que lo atendid, es amable o servicial con Usted.



Tabla 30: item 23

¢Resuelven sus problemas o preguntas nuestros colaboradores segun el

servicio que solicita?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 1 1.3 1.3 1,3
Casi siempre 6 7.5 7.5 88
A veces 15 18,8 18,8 275
Casi nunca 3 388 38,8 66,3
Nunca 27 338 33,8 100,0

Total 80 100.0 100.0

Fuentes: elaboracién propia

Gréfico 23:
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iResuelven sus problemas o preguntas nuestros colaboradores segun el servicio que solicita?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre, 6 Casi siempre,15 A veces, 31 Casi nunca, 27 Nunca;

mencionaron que, resuelven sus problemas o preguntas nuestros colaboradores

segun el servicio que solicita.



Tabla 31: item 24
¢ Considera que hay un buen trato de nuestros empleados hacia los clientes

en el restaurante?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje valide acumulado
Vélide Siempre 1 1,3 1,3 1,3
Casi siempre 4 50 50 6,3
Aveces 12 15,0 15,0 21,3
Casi nunca 39 48 8 48,8 70,0
Nunca 24 30,0 30,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 24:
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¢ Considera que hay un buen trato de nuestros empleados hacia los clientes en el restaurante?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre, 4 Casi siempre,12 a veces, 39 Casi nunca, 24 Nunca,
mencionaron que, considera que hay buen trato de nuestros empleados hacia los
clientes en el restaurante.



Tabla 32: item 25

En cada visita. ¢ Cree que existe una mejora con el servicio al cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 1 1,3 1,3 1,3
Casi siempre 4 50 50 6,3
A veces 14 17,5 17,5 23,8
Casi nunca 30 375 375 61,3
Nunca 31 388 388 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 25:

En cada visita, ,Cree que existe una mejora con el servicio al cliente?
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Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre, 4 Casi siempre,14 A veces, 30 Casi nunca, 31 Nunca;

mencionaron que, en cada visita, cree que existe una mejora con el servicio al

cliente.

Aveces

Casi nunca

Nunca
En cada visita, ;i Cree que existe una mejora con el servicio al cliente?



Tabla 33: item 26
¢Estas conforme con la atencién brindada por parte de nuestros

colaboradores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 2 2,5 25 25
Aveces 16 20,0 20,0 22,5
Casi nunca 36 450 450 67,5
Nunca 26 325 32,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 26:
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LEstas conforme con la atenciéon brindada por parte de nuestros colaboradores?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0O Siempre, 2 Casi siempre,16 A veces, 36 Casi nunca, 26 Nunca,
mencionaron que, estas conforme con la atencion brindada por parte de nuestros

colaboradores.



Tabla 34: item 27
¢El restaurante atiende sin discriminacion a los clientes (raza, genero, color,

posicion material, etc.)?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi siempre 2 25 25 25
A veces 7 88 88 11,3
Casi nunca 43 538 53,8 65,0
Nunca 28 350 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 27:

LEl restaurante atiende sin discriminacion a los clientes (raza, genero, color, posicién material, etc.)?
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£El restaurante atiende sin discriminacion a los clientes (raza, genero, color, posicion material, etc.)?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 0 Siempre, 2 Casi siempre,16 A veces, 36 Casi nunca, 26 Nunca;
mencionaron que, el restaurante atiende sin discriminacion a los clientes (raza,

genero, color, posicion material, etc.).



Tabla 35: item 28

¢ Te sientes conforme con las atenciones e indicaciones recibidas por parte

del personal del restaurante?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Viélido Siempre 2 2,5 2,5 2,5
Casi siempre 2 2,5 2,5 50
A veces 11 13,8 13,8 18,8
Casi nunca 47 58,8 58,8 77,5
Nunca 18 225 22,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 28:

4Te sientes conforme con las atenciones e indicaciones recibidas por parte del personal del restaurante?
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£ Te sientes conforme con las atenciones e indicaciones recibidas por parte del personal del

restaurante?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

Casi nunca Nunca

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

manera: 2 Siempre, 2 Casi siempre,11 A veces, 47 Casi nunca, 18 Nunca,

mencionaron que, te sientes conforme con las atenciones e indicaciones recibidas

por parte del personal del restaurante.



Tabla 36: item 29
El personal del restaurante, ¢ Mantiene la seguridad y disciplina al realizar

sus trabajos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 2 2,5 25 25
Casi siempre 1 1,3 1,3 3,8
Aveces 10 12,5 12,5 16,3
Casi nunca 46 57,5 57,5 73,8
Nunca 21 26,3 26,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréafico 29:
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Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre, 1 Casi siempre,10 A veces, 46 Casi nunca, 21 Nunca,
mencionaron que, el personal del restaurante, mantiene la seguridad y disciplina al

realizar sus trabajos.



Tabla 37: item 30

¢ Sientes que el personal del restaurante esta comprometido con tu

bienestar?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 1 1,3 1,3 1,3
Casi siempre 1 1,3 1,3 25
A veces 14 17,5 17,5 20,0
Casi nunca 35 438 43,8 63,7
Nunca 29 363 36,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréafico 30:

& Sientes que el personal del restaurante esta comprometido con tu bienestar?

Frecuencia

Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca

LSientes que el personal del restaurante esta comprometido con tu bienestar?

Fuentes: elaboracién propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre, 1 Casi siempre,14 A veces, 35 Casi nunca, 29 Nunca;

mencionaron que, siente que el personal del restaurante estd comprometido con tu

bienestar.

Munca



Tabla 38: item 31

¢El personal del restaurante demuestra buen dialogo a la atencién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validoe  Siempre 2 25 25 25
Casi siempre 2 2,5 2,5 50
Aveces 11 13,8 13,8 18,8
Casi nunca 47 58,8 588 77,5
Nunca 18 225 225 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Gréfico 31:

¢El personal del restaurante demuestra buen dialogo a la atencion?
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LEl personal del restaurante demuestra buen dialogo a la atencion?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre, 2 Casi siempre,11 A veces, 47 Casi nunca, 18 Nunca,
mencionaron que, el personal del restaurante demuestra buen dialogo a la atencion.

A veces

Casi nunca

MNunca



Tabla 39: item 32
¢El local cuenta con personal de seguridad?

Parcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 2 25 25 25
Casi siempre 1 1,3 1,3 38
A veces 10 12,5 12,5 18,3
Casi nunca 46 57,5 57,5 73,8
Nunca 21 26,3 26,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 32:

{Ellocal cuenta con personal de seguridad?

Frecuencia

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Munca

¢El local cuenta con personal de seguridad?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:
De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre, 1 Casi siempre,10 A veces, 46 Casi nunca, 21 Nunca,

mencionaron que, el local cuenta con personal de seguridad.



Tabla 40: item 33

¢El comportamiento del mozo te inspira confianza?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 1 1,3 1,3 1,3
Casi siempre 1 1,3 1,3 25
A veces 14 17,5 17,5 20,0
Casi nunca 35 43,8 43,8 63,7
Nunca 29 36,3 38,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 33:
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LEl comportamiento del mozo te inspira confianza?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente

manera: 1 Siempre, 1 Casi siempre,14 A veces, 35 Casi nunca, 29 Nunca;

Munca

mencionaron que, el comportamiento del mozo te inspira confianza.



Tabla 41; item 34

¢, Se siente satisfecho por los platos a la carta?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 2 2,5 25 2,5
Casi siempre 1 1,3 1,3 3,8
A veces 10 12,6 125 16,3
Casi nunca 48 57,5 57,5 73,8
Nunca 21 26,3 26,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 34:

£Se siente satisfecho por los platos ala carta?
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¢ Se siente satisfecho por los platos a la carta?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:
De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 2 Siempre, 1 Casi siempre,10 A veces, 46 Casi nunca, 21 Nunca,

mencionaron que, se siente satisfecho por los platos a la carta.



Tabla 42: item 35

¢, Cuando un cliente tiene problemas, el empleado muestra su interés para

ayudarlo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 1 1,3 1,3 1,3
Casi siempre 1 1,3 1,3 25
Aveces 14 17,5 17,5 20,0
Casi nunca 35 43,8 43,8 63,7
Nunca 29 36,3 36,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuentes: elaboracion propia

Grafico 35:

¢ Cuando un cliente tiene problema, el empleado muestra su interés para ayudarlo?
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£Cuando un cliente tiene problema, el empleado muestra su interés para ayudarlo?

Fuentes: elaboracion propia

INTERPRETACION:

De las 80 personas que se entrevistd, me respondieron de la siguiente
manera: 1 Siempre, 1 Casi siempre,14 A veces, 35 Casi nunca, 29 Nunca;
mencionaron que, cuando un cliente tiene problema, el empleado muestra su

interés para ayudarlo.



