ﬁ Universidad Cesar Vallejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Mejoramiento del desempefio laboral para la satisfaccion del cliente
en un restaurante campestre, Chepén - 2023

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
Licenciada en Administracion

AUTORA:
Tirado Castafieda, Luisa Jacqueline (orcid.org/0009-0006-0463-7748)

ASESOR:
Dr. Benites Vargas, José Antonio (orcid.org/0009-0006-0230-0775)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestién de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econdmico, empleo y emprendimiento

TRUJILLO - PERU
2024



DEDICATORIA

Este trabajo de investigacion lo dedico a mi hijo
y a mis padres, quienes son el motor en vida para
seguir adelante y demostrarle que con esfuerzo
todo se puede.



AGRADECIMIENTO
Agradezco a dios por estar siempre conmigo y sentir su
presencia en cada momento, por darme paciencia y fortaleza
para cumplir todos los objetivos propuestos a lo largo de mi

carrera.

A nuestro profesor José Antonio Benites Vargas, quien fue el

asesor, para la presente tesis.

A la Universidad César Vallejo por darme la oportunidad

de obtener mi titulo profesional.

A la empresa restaurante campestre quien nos ayudd a

recolocar informacién primaria para la investigacion.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BENITES VARGAS JOSE ANTONIO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "MEJORAMIENTO DEL
DESEMPENO LABORAL PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
RESTAURANTE CAMPESTRE, CHEPEN-2023", cuyo autor es TIRADO CASTANEDA
LUISA JACQUELINE, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 09 de Abril del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
BENITES VARGAS JOSE ANTONIO Firmado electrénicamente
ORCID: 0009-0008-0230-0775 18-04-2024 10:16:02

Caodigo documento Trilce: TRI - 0742514

oo INVESTIGA
.m.. ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, TIRADO CASTANEDA LUISA JACQUELINE estudiante de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, declaro bajo juramento que todos los
datos e informacion que acompafan la Tesis titulada: "MEJORAMIENTO DEL
DESEMPENO LABORAL PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
RESTAURANTE CAMPESTRE, CHEPEN-2023", es de mi autoria, por lo tanto, declaro
gue la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

TIRADO CASTAREDA LUISA JACQUELINE Eimado  electrénicamente
DNI: 72860898 por: LUTIRADOCA el 04-06-
ORCID: 0009-0006-0463-7748 2024 20:30:51

Caodigo documento Trilce: INV - 1605355

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



CARATULA

INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA

AGRADECIMIENTO

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR
DECLARACION DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR
INDICE DE CONTENIDOS

INDICE DE TABLAS

INDICE DE GRAFICAS Y FIGURAS

RESUMEN
ABSTRACT

V.
V.
VI.

VII.

INTRODUCCION

MARCO TEORICO

METODOLOGIA

3.1.TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

3.5. PROCEDIMIENTOS

3.6. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

3.7. ASPECTOS ETICOS

RESULTADOS

DISCUSION

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

25
25
26
27

27
29
29
29
32
40
44
45
46

vi



TABLA 1.

TABLA 2.

TABLA 3.

TABLA 4.

TABLA 5.

TABLA 6.

INDICE DE TABLAS

RESULTADOS DE ALPHA DE CRONBACH
PRUEBA DE NORMALIDAD

PRUEBA DE RHO DE SPEARMAN PARA LA HIPOTESIS
GENERAL

PRUEBA DE RHO DE SPEARMAN PARA LA HIPOTESIS
ESPECIFICA 01

PRUEBA DE RHO DE SPEARMAN PARA LA HIPOTESIS
ESPECIFICA 2

PRUEBA DE RHO DE SPEARMAN PARA LA HIPOTESIS
ESPECIFICA 3

28
36

36

37

38

39

vii



INDICE DE GRAFICAS
GRAFICO N° 1 ESQUEMA DEL DISENO CORRELACIONAL

GRAFICO 2. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE  GARANTIA

GRAFICO 3. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE GARANTIA

GRAFICO 4. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE EMPATIA

GRAFICO 5. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE TANGIBILIDAD

GRAFICO 6. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA

DIMENSION DE FIABILIDAD

GRAFICO 7. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE FIABILIDAD

GRAFICO 8. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE SEGURIDAD

GRAFICO 9. DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS SEGUN LA
DIMENSION DE SEGURIDAD

25

31

31

32

33

33

34

34

35

viii



RESUMEN

La investigacion tuvo como principal objetivo determinar la relacion entre el
desemperio laboral y la satisfaccion del cliente de un restaurante campestre,
Chepén - 2023. En cuanto a la metodologia, se distinguidé por ser de naturaleza
aplicada, con un enfoque de disefio no experimental y un disefio cuantitativo, con
alcance correlacional. La muestra incluyé a 217 participantes. La recopilacion de
datos se llevd a cabo mediante encuestas, utilizando un cuestionario de 24
preguntas, como herramienta y técnica. Los hallazgos, evidenciaron que un total
de 96,31 % de los clientes expresaron su satisfaccion, mientras que un 3.69 %
manifesto insatisfaccion en cuanto a su atencion. Ademas, se confirmo que las
diversas dimensiones de la variable del desempefio laboral estan
significativamente relacionadas con el nivel de satisfaccion al cliente. Se
establece de manera estadistica, la presencia de una relacion positiva y
significativa entre el Desempefio Laboral y la Satisfaccién del Cliente en el
restaurante campestre Chepén - 2023. Esto se respalda por el coeficiente de
Spearman de correlacion moderada de 0.293 con un p-valor significativamente
bajo (0,000); indicando una relacion positiva entre el desempefio laboral y

satisfaccion del cliente.

Palabras claves: desempeiio laboral, satisfaccion del cliente y restaurante

campestre.



ABSTRACT
The main objective of the research was to determine the relationship between job
performance and customer satisfaction at the country restaurant, Chepén - 2023.
Regarding the methodology, it was distinguished for being of an applied nature,
with a non-experimental design approach and a quantitative design, with
correlational scope. The sample included 217 participants. Data collection was
carried out by means of surveys, using a 24-question questionnaire as a tool and
technique. The findings showed that a total of 96.31% of the clients expressed
their satisfaction, while 3.69% expressed dissatisfaction with the service. In
addition, it was confirmed that the various dimensions of the work performance
variable are significantly related to the level of customer satisfaction. The
presence of a positive and significant relationship between Job Performance and
Customer Satisfaction in the country restaurant Chepén - 2023 is statistically
established. This is supported by Spearman's coefficient of moderate correlation
of 0.293 with a significantly low p-value (0.000); indicating a positive relationship

between job performance and customer satisfaction.

Keywords: job performance, customer satisfaction and country restaurant



l. INTRODUCCION

La correlacion entre el rendimiento laboral y la satisfaccion del usuario ha
surgido como un tema de gran importancia en el contexto empresarial, tanto a
nivel nacional como global. En este contexto, es crucial reconocer los sacrificios
y esfuerzos realizados por los trabajadores para alcanzar objetivos dirigidos a
satisfacer a los clientes. Es fundamental que las organizaciones incorporen la
creciente necesidad de incentivar a participar positivamente de los trabajadores
y Su auténtica integracién en un equipo de trabajo, adoptando una perspectiva
reconfigurada respecto al rol del lider, el cual no se limita a ser un jefe, sino que
se erige como un lider genuinamente aceptado y reconocido, con un proposito
mas definido: promover que, desde su posicion, su equipo contribuya de

manera significativa para lograr los metas de la empresa.

Asimismo, segun Ruvalcaba et al. (2016) Adquiere una suma
importancia para cualquier gestor la obtencién de datos relacionados con la
satisfaccion de su personal, lo cual le capacita para tomar decisiones
pertinentes que redundaran en beneficios tanto para los colaboradores como
para la clientela.

Con el propdsito de enriquecer la contextualizacion investigativa, se inicio
escogiendo como primer punto los siguientes estudios previos. Por ello, se
identificaron aportes a nivel global:

De acuerdo con la exposicién de Cuero (2021) realizo un estudio en Cali,
su proposito fundamental radica en precisar la interdependencia entre las
variables bajo estudio, lo cual fue abordado mediante una metodologia
cuantitativa de naturaleza correlacional. Como resultado, se evidencio que los
hombres empleados en la mencionada entidad exhiben niveles reducidos de
satisfaccion laboral en comparacién con sus contrapartes femeninas. En este
sentido, se sugirio la implementacion de ideas orientado a fomentar los derechos

y ser capaces de tomar el mando e iniciativa.

En una perspectiva adicional, Lépez (2021) emprendié una indagacion
en la ciudad de Guayaquil, centrada en un estudio correlacional. Su propdsito
central consistio en discernir la dimension en la que el ambiente dentro de la

organizacion influye en el rendimiento de las labores. Como hallazgo principal,



se obtuvo la importancia de una comunicacion efectiva, las ganas de trabajar,

ser lideres y trabajar en unién.

Facal (2016), opto por la investigacion titulado "Atencion al cliente en las
clinicas veterinarias", llevado a cabo en Uruguay, persigue el objetivo general
de discernir aspectos relevantes en la provision de servicios para mascotas en
establecimientos veterinarios. El enfoque metodolégico adoptado es de
naturaleza descriptiva-deductiva. Los resultados apuntan a que el respeto hacia
el usuario genera empatia y aumentan la captacion de clientes. En este sentido,
se enfatiza la importancia de que los veterinarios cuenten con capacitacion en
areas que fomenten la empatia, tales como habilidades de negociacion,
comprension del sistema de redes y relaciones afectivas, para obtener

resultados positivos de nuestro trabajo hacia nuestro publico.

Igualmente, en el ambito nacional: Segun lo expuesto por Castro (2019),
en su investigacion centrada en determinar el nivel de motivacion y la
percepcion del desempefio por los empleados del supermercado Ebony en el
distrito de San Borja, utilizé6 un enfoque descriptivo-correlacional con un disefio
de investigacion transversal no experimental. Mediante la aplicacion de
encuestas y el andlisis de datos a través del software estadistico SPSS, se
establecio una relacidon positiva entre ambas variables. Los resultados indican

una asociacioén significativa.

De acuerdo con las afirmaciones presentadas por Apaza (2018) en su
tesis centrada en analizar el clima laboral y la satisfaccion del personal en la
empresa municipal de Saneamiento de Puno, el objetivo principal fue identificar
la relacién entre estas dos variables. Para ello, se emple6 un enfoque hipotético-
deductivo y se encuestdé a una muestra de 181 empleados. Los resultados
sugieren gue se requiere una mejora en la comunicacion, el compromiso laboral

y el sentido de logro de cada uno.

Para concluir en el ambito nacional, se revis6 un proyecto de investigacion
enfocado en los empleados de Supermercado Peruano S.A. (Obispo, 2018), con
el propdsito de abordar la hipotesis sobre la existencia de una relacion entre las
variables de estudio. Se aplicé un enfoque cuantitativo transversal, utilizando

cuestionarios para validar los datos recopilados. Los resultados respaldaron la



afirmacion de la hipotesis general, destacando la necesidad de aplicar nuevas
estrategias.

A nivel local, Mendoza (2021) realizo su investigacion con el objetivo de
determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral del
personal administrativo de Belén de Trujillo en 2020. Para ello, se implement6
un enfoque deductivo, con una muestra de 35 individuos. Los instrumentos
utilizados incluyeron una guia de entrevista y un cuestionario. Los hallazgos
indicaron la presencia de pocas ganas de realizar sus trabajos, un clima
organizacional negativo y un estado laboral negativo, todos los cuales afectaron
adversamente el desempefio de los colaboradores.

Un ejemplo adicional de investigacion realizado por Llumpo y Valdera
(2020) aborda el estudio de los trabajadores administrativos municipales en San
Pedro de Lloc en el afio 2020. Esta investigacion adoptdé un enfoque no
experimental - correlacional, utilizando como muestra al personal administrativo.
Los resultados revelaron la existencia de un ambiente laboral de nivel regular,
con indicadores de correlacion significativamente con el rendimiento en la
organizacion. Por consiguiente, se recomienda a los superiores la
implementacion de buenas practicas, reuniones y monitoreo para mejorar el
ambiente laboral. Se subraya la importancia de fundamentar algunos conceptos
similares al rendimiento de los trabajadores y fortalecer la credibilidad en la
investigacion.

En el andlisis efectuado por Cruz & Cruz (2020), Una investigacion fue
realizada para obtener si existe relacion entre la administracion y el desempefo.
Esta investigacion siguié un enfoque aplicado. Para obtener los resultados
deseados, se decidid realizar entrevistas con la muestra de estudio. Los
hallazgos sefialaron que la institucién dispone de un personal adecuado en cada
posicion laboral, lo cual se traduce en un entorno de trabajo propicio. A partir de
este escenario, se esta optimizando el potencial de los empleados para mejorar
la ejecucién de las funciones a nivel global de la organizacion.

De esta manera Sefialando algunos antecedentes similares a la
investigacion se pudo verificar en el reciente Informe Técnico sobre la
Produccién Nacional, ha revelado en febrero del afio 2022, el sector de
alojamiento y establecimientos gastronémicos experimentd un desempefio

favorable y se destacO por su significativo apoyo en las diversas variedades



observada en su productividad a inicios del afio. Especificamente, de la suma
acumulada de cambios en el catalogo de produccion observados a inicios del
afo, que totaliz6 el 3.87%, el 0.98% de este aumento se relaciona con el

crecimiento experimentado por el sector mencionado.

Los resultados al mes de febrero de 2021, un afio después de la
implementacion del dltimo periodo de confinamiento, ponen de manifiesto como
la eliminacién y restricciones impulsado el rendimiento de cada region. De
manera especifica, el segundo sector de restaurante, que representa el 86.4%
del sector total, experimento un incremento anual del 92.06%. es por eso que la
variacion observada en el mes de febrero de 2022, que alcanzé el 92.73% del
sector en su totalidad, se debid principalmente al aumento del comercio en el
segundo sector del restaurante, el cual contribuyé con el 92.06%, representando

un aumento de 90.52 puntos porcentuales en el total.

En los afios recientes, la estabilidad econémica del pais ha engendrado
un elevado nivel de confianza, situando a Peru en la categoria de nacion que

experimenta un marcado auge econémico.

En efecto, nuestro enfoque se centra en la gastronomia de La Libertad,
una regién que amalgama los sabores del mar con las influencias andinas,
debido a que gran parte de su territorio se sitla en la sierra, incluyendo lugares
gue pasan la elevaciéon de nuestro pais. Esta interesante combinacion geografica
ha sido determinante en el desarrollo de sabores complejos e intensos en la

gastronomia de La Libertad.

Dentro de la rica variedad culinaria de esta region, podemos encontrar
exquisitos platos nortefios, tales como ceviche, shambar, arroz con pato, cuy
frito, arroz con pollo, cabrito, sudado de pescado, entre otros, que deleitan a los

paladares mas exigentes.

A lo largo del tiempo, se ha observado un progresivo refinamiento en la
mentalidad de los empresarios en lo que respecta a la productividad de Los
colaboradores con la finalidad de lograr un desempefio maximo en sus
organizaciones. Este proceso de desarrollo se ha cimentado en el entendimiento
de la satisfaccion del cliente representa un elemento primordial en lograr el éxito

en cualquier entidad u organizacion. En este sentido, se ha comprendido que



para lograr una produccion eficaz es necesario contar con un personal altamente
capacitado y motivado, lo que a su vez conduce a resultados positivos tanto para

la organizacion como para los clientes.

Por consiguiente, en los Ultimos afios, la atencién y el estudio dedicados
a la mejora del rendimiento laboral y la satisfaccion del cliente han ganado
relevancia ascendente en todas las empresas, no solo en el sector de la
restauracion, sino también en diversas areas administrativas que prestan
diversos servicios. Este fenomeno ha motivado la implementacion de politicas y

estrategias efectivas con el propésito de mejorar el rendimiento del personal.

Por lo tanto, la ciudad de Chepén no es ajena a la problemética que se
sefala: Hoy en dia muchas empresas padecen por falta de una organizacion con
personal capacitado; debido a esto se presentan otros problemas como son:
mala implementacion del local, ya que es un lugar campestre, deberia ser mas
atractivo para que el cliente tenga una percepcion y expectativa buena y se
sienta satisfecho tanto con el sabor de los platos, como del lugar donde los
degustara. para esto los trabajadores deben estar mas capacitados y presentar

un nivel de calidad de trabajo mas eficaz y asi el cliente pueda quedar satisfecho.

De no adoptarse la medida como mejorar la infraestructura del local y
brindar capacitaciones a los trabajadores el restaurante campestre perderia nivel
de competitividad ya que estaria en condiciones desventajosas y al no tomar en
cuenta los problemas se podria producir una pérdida de clientes.

En consecuencia, numerosas empresas han iniciado una intensificacion
en la busqueda de mejoras en los servicios que proporcionan, reconociendo que
esta accion de los trabajadores. El cambio de enfoque ha resultado entrar en
revision del objetivo de investigacion, orientando el estudio hacia la indagacion
de la interaccion con la eficiencia del desempefio del trabajador y la buena
acogida de la clientela en la localidad rural especifica llamado Chepén.

En tal sentido se plantea, el problema general: 1. ¢;Qué relacidn existe
entre el mejoramiento del desempefio laboral en la satisfaccién del cliente del
restaurante campestre, Chepén - 2023? Asimismo, se determinaron los

problemas especificos: 1. ¢ Qué relacion existe entre el desempefio laboral y la



percepcion del cliente del restaurante campestre, Chepén - 20237?, 2. ¢;Qué
relacion existe entre el desempefio laboral y la expectativa del cliente del
restaurante campestre, Chepén - 2023?, 3. ¢ Qué relacidn existe entre la calidad
del trabajo del desempefio laboral y la satisfaccion del cliente del restaurante

campestre, Chepén - 20237

El presente estudio posee una justificacion tedrica, puesto que, se
presenta una extensa diversidad conceptual que posteriormente se incorpora en
el marco epistemoldgico de la disciplina cientifica. Este enfoque facilita la
generacion de teoria en lo que se refiere al rendimiento del trabajador y la
satisfaccion del cliente, permitiendo de esta manera la estructuracién sisteméatica

en la similitud de las dos variables.

En base a la justificacion practica, los resultados encontrados otorgaron
soluciones y respuestas precisas a los problemas relacionados al mejoramiento
del desempefio laboral en restaurante campestre. Asimismo, se pudo evidenciar
el estado actual de las variables en estudio; identificandose insuficiencias que
incidieron en el desempefio laboral en el restaurante campestre. Llevandose a

cabo en el restaurante campestre estrategias y capacitaciones.

Se justifico metodologicamente, el presente estudio seguird los pasos
establecidos en el método cientifico. En esta investigacion, se utilizé la
metodologia de encuestas en conjunto con un cuestionario como herramienta,
seguido de un analisis de datos para explorar la correlaciéon entre las variables
mencionadas. El instrumento utilizado fue validado y demostré confiabilidad, lo

gue sugiere su potencial aplicabilidad en proyectos similares.

En base a la justificacion social: El estudio fue relevante socialmente,
porque beneficio a la empresa, personal y clientes, ya que los resultados
permitieron que el restaurante empled estrategias para el beneficio de sus
trabajadores para de esta manera incentivarlos para generar mayores ventas, de
esta manera obtener un clima laboral conforme obteniendo como resultado

clientes satisfechos tanto en la atencién como en el sabor.

Seguido se plasmo el objetivo general tenemos: Determinar la relacion del
desempeiio laboral y la satisfaccion del cliente del restaurante campestre,

Chepén — 2023, de igual forma en los objetivos especificos se contemplan las



siguientes metas: 1. Identificar la relacion del desempefio laboral y la percepcion
del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023; 2. Identificar la relacién
del desemperio laboral y la expectativa del cliente del restaurante campestre,
Chepén — 2023; 3. Identificar la relacion entre la calidad del trabajo del
desempefio laboral y la satisfaccion del cliente del restaurante campestre,
Chepén — 2023.

Por ultimo, se ha plasmo la hipotesis general: ¢Existe relacion entre
Desempefio Laboral y Satisfaccion del cliente del Restaurante Campestre,
Chepén-2023?, seguido las Hipotesis Especificas: HELl: Existe relacion
significativa entre el Desempefio Laboral y la Percepcion del Cliente en el
Restaurante Campestre, Chepén, - 2023?, HE2: Existe relacion significativa
entre el Desempefio Laboral y la Expectativa del Cliente del Restaurante,
Chepén — 20237, HE3: Existe relacion significativa entre la Calidad del Trabajo
del Desemperio Laboral y la Satisfaccion del Cliente del Restaurante Campestre,
Chepén — 2023?

El propdésito del proyecto de investigacion es identificar la mejora del desempefio
laboral, para eso realizamos varias revisiones en cuanto se refiere al
mejoramiento del rendimiento de los colaboradores y la satisfaccion a la clientela,
en el cual se pudo verificar los elementos y factores que intervienen.
encontramos tesis relacionadas a las dos variables, pero aplicado en otro rubro

del mercado.

No se encontro informacién relacionado sobre las limitaciones en otros
proyectos de investigacion. Tenemos escasa informacion estadistica en lo

tedrico, esto quiere decir que tendré un arduo trabajo practico de campo.



Il. MARCO TEORICO
ANTECEDENTES INTERNACIONALES:

En un estudio realizado en la Universidad Catolica Andrés Bello en Venezuela,
como parte de la obtencion del grado de Magister en Sistemas de la Calidad,
Alvarez (2019) se propuso examinar el grado de acogida de la clientela en base
a los servicios de calidad proporcionados por una cadena de supermercados de
indole gubernamental. La metodologia obtuvo una muestra compuesta por 839
clientes. La herramienta fue la entrevista, y para analizar los resultados se
emplearon técnicas de estadistica descriptiva. Los resultados obtenidos
revelaron que los clientes estuvieron aproximadamente un 25.4% por debajo de
sus expectativas. Estas discrepancias sefialan areas de mejora en aspectos
relacionados con las pruebas fisicas y la fiabilidad, especialmente en términos
de la presentacion de las instalaciones y el tiempo de espera en las cajas,
aspectos de interés. En conclusion, se deduce que, desde la perspectiva de los
clientes, el servicio proporcionado por PDVAL supera sus expectativas en lo que
respecta a la dimension de las pruebas fisicas.

Castro (2019) llevé a cabo una indagacién como componente de su tesis
en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, La Libertad - Ecuador, en la
cual detecto deficiencias en el entorno laboral, que abarcan la ausencia de
tecnologia en el sector de recepcidn, con repercusiones adversas en la provision
de un servicio de calidad. Ademas, sefial6 la presencia de una comunicacién
irregular entre los directivos y los empleados subordinados. El objetivo primordial
del estudio de investigacion de Castro fue describir y formular estrategias de
motivacion a través de técnicas de investigacion y herramientas destinadas a
mejorar el desempefio laboral en Emturisa S.A. El enfoque fue descriptiva, se
emplearon diversos instrumentos para la recoleccion de datos, incluyendo fichas
de observacion, entrevistas llevadas a cabo con tres integrantes del cuerpo
administrativo y la distribucibn de cuestionarios entre 35 empleados

colaboradores.



Los hallazgos derivados de la investigacion pusieron de manifiesto que la
organizacion no estaba aplicando estrategias de motivacién, ya fuesen de indole
pecuniaria 0 no pecuniaria, ni ofrecia oportunidades de capacitacion para el
mejoramiento del rendimiento laboral de sus empleados. Ademas, no se
identificaron en la empresa estrategias de motivacion ni sistemas de evaluacion
concebidos para potenciar el desempefio de los colaboradores. Como
conclusion final, la tesis propone la creacion de estrategias motivacionales a
través del desarrollo de un plan estratégico disefiado para mejorar el
desenvolvimiento en su actividad laboral de los trabajadores dentro de su

entorno organizacional.

Meléndez (2018) realiz6 una investigacion en la Universidad Tecnoldgica
Equinoccial-Quito para graduarse como Magister en Gestion del Talento
Humano, orientada a examinar el efecto del contexto laboral en el desempeiio
de los empleados de la Subsecretaria General Administrativa Financiera del
Ministerio de Finanzas. El enfoque metodologico aplicado en este estudio fue
predominantemente cuantitativo, utilizando una muestra conformada por 38
empleados. Para la recopilacion de datos, se empled la evaluacion de Great
Place to Work, junto con la distribucidbn de cuestionarios. Sus analisis
recolectados usaron el software, los resultados evidenciaron tendencias en
variables consideradas cruciales para el funcionamiento organizacional,
seflalando una asociacion entre el ambiente laboral y el logro de metas. No
obstante, la conclusion principal del estudio sugiri6 que el ambiente en la
organizacion no ejercio una impresion significativa en el desenvolvimiento laboral

en los empleados en las diversas areas de la institucion.

Torres (2019). Realizo una investigacion en el estado de México en la que
enfatizaron la importancia de que Los establecimientos gastronémicos
proporcionen un servicio de excelencia, y argumentaron que esto debe evaluarse
en funcién a la satisfaccion del cliente. Segun los autores, los clientes son
exigentes al seleccionar la empresa en la que confiaran su lealtad y gastaran su

dinero en los servicios que se ofrecen.

La metodologia de investigacién adoptada en su tesis inicialmente inicié

como un estudio de naturaleza conceptual y luego se procedié a realizar un
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trabajo de campo. Durante esta etapa, se implementaron instrumentos de
indagacion, especificamente cuestionarios dirigidos a los clientes con el
propésito de cuantificar su grado de satisfaccion. Ademas, se ejecutaron
entrevistas estructuradas con el personal perteneciente a las entidades sujetas
a examen. La muestra comprendi6 7 restaurantes y se aplicaron las encuestas
por restaurante. Los hallazgos de la investigacion sefialaron que un 87.8% de la
muestra percibia un nivel elevado de calidad en el servicio ofrecido por los
restaurantes. Ademas, el 88.2% del personal de los restaurantes demostraba un
buen desempefio en el mercado, mostrando un genuino interés en satisfacer a

sus clientes y adaptar sus servicios segun las necesidades de estos.

Guerra (2018). Procedente de San Juan Pasto, Colombia, identificd que
el servicio ofrecido a los clientes en el establecimiento no ha observado cambios
desde sus inicios. El trato de los clientes se ha sostenido a lo largo de los afios,
y dado que no existen estudios previos que proporcionen informacién, este
estudio se presenta como una herramienta valiosa y una fuente confiable de
informacién que podria ser utilizada en investigaciones futuras relacionadas con
esta tematica especifica. En la investigacion se ejecutaron en su totalidad de 282
encuestas en varias empresas del sector lacteo. Como resultado concluyente,
se establecid la importancia de mantener la continuidad en utilizar los métodos
de recopilacion de datos empleados en este analisis, en particular, la aplicacién
de encuestas durante un periodo de un afio, Con el objetivo de propiciar la
confrontacién de resultados considerando las peculiaridades particulares de
cada entidad empresarial y las exigencias de sus respectivos consumidores.
Asimismo, se sugiere poner en practica tacticas de atencion que promuevan una
supervision regular y la obtencién de retroalimentacion para lograr satisfacer a

su clientela.

En su investigacion de posgrado, Ruiz (2018) exploro el tema Clima
organizacional y su influencia en la satisfaccién laboral del personal del Hospital
Civil Santa Teresita en el canton Santa Rosa de la provincia de El Oro, Ecuador.
El objetivo principal fue evidenciar las implicaciones del clima laboral en la
satisfaccion del personal, resaltando que una atencion adecuada al personal

conlleva a un clima laboral positivo y, por ende, a un desempefio efectivo en las
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actividades diarias con resultados favorables. La metodologia empleada fue de
naturaleza cuantitativa, administrando un cuestionario a 145 colaboradores. Se
comprobd que existe un vinculo entre variables.

Sanz (2017) realiz6 un estudio para graduarse como Licenciado en
Ciencias Administrativas, enfocada en el tema El Clima Organizacional y su
efecto en el rendimiento laboral de los colaboradores administrativos de la
Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, Nicaragua. El estudio utilizo
un enfoque cuantitativo, llevando a cabo una encuesta a 56 empleados. El
propdsito fundamental consistio en investigar la correlacién entre el entorno
laboral y la productividad laboral, identificando que esta ultima se sitla en un
nivel medio 6ptimo dentro del contexto organizacional analizado. Se deduce
gue, a pesar de la aceptabilidad del ambiente laboral, la falta de acciones
destinadas a mejorarlo podria llevar a la organizacion a enfrentar un clima
adverso, esto podria tener como resultados negativos para la organizacion.

Uria (2011) se realiz6 el estudio con el objetivo de obtener el grado de
Licenciado en Administracion de Empresas, centrandose en el tema El clima
organizacional y su impacto en el rendimiento laboral de los empleados de
Andelas, Ambato, Ecuador. El objetivo primordial fue analizar las implicaciones
del ambiente en la organizacion. Se empledé una metodologia de enfoque
cuantitativo, administrando un cuestionario a 40 colaboradores. Los resultados
del andlisis respaldaron la hipo6tesis que plantea Se constaté una asociacién
positiva entre el ambiente laboral.

Carrillo Y Guevara (2020) realizaron una investigacion con el fin de
reconocer las areas de crecimiento y las competencias destacadas entre los
trabajadores en la gestion gubernamental de Ecuador, utilizando la observacion
del nivel de cumplimiento de las labores como indicador. La estrategia
metodoldgica involucrdé la participacion de 180 empleados publicos en una
investigacion de tipo transversal, caracterizada por un enfoque descriptivo
minucioso y que no incluyé experimentacion. Ademas, se aplico la evaluacion
lexicométrica de datos textuales mediante el método de Reinert (ALCESTE). Los
resultados revelaron que la correlacibn de Pearson es estadisticamente
significativa (p < 0.05), indicando una vinculacién importante y moderada (r =
0.604) Se determin0 una asociacion notable entre la motivacion y la eficiencia de

los empleados. Se concluy6 que, en el contexto gubernamental examinado la
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motivacion exhibe una correlacion estadistica con el rendimiento laboral de los
empleados.

En su estudio exploratorio, Diaz y Quiroz (2021) se propusieron analizar
el desempefio Dentro del contexto tributario del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Tosagua-Ecuador, con la finalidad de
identificar obstaculos y sugerir mejoras. Se realizo una estrategia que involucro
a entrevistas, observacion activa y encuestas al equipo laboral. Los resultados
revelaron la existencia de cuatro deficiencias en la seccion de rentas, evaluadas
en diferentes grados de frecuencia. La problematica mas significativa identificada
fue el ambito laboral, con una incidencia del 83 %, mientras que la escasa
formacion y las tareas asignadas se ubicaron en un nivel intermedio. Se concluy6
gue el Gobierno en cuestion no proporciona un entorno de trabajo adecuado en
la seccién de rentas, Esto genera una repercusion adversa en la aptitud del

personal para satisfacer de manera optima los requisitos establecidos.

En los antecedentes nacionales encontramos:
Moreno (2019) llevdé a cabo una investigacion denominada "Andlisis de la
Satisfaccion del Cliente en el Restaurante La Cabafia de Don Parce" en la
Universidad de Piura-Piura, como parte fundamental para lograr al grado de
Maestria en Administracion de Empresas. Con la finalidad principal en este
estudio fue de evaluar y concluir el nivel de satisfaccion experimentado por los
clientes que frecuentan el establecimiento gastrondmico "La Cabafia de Don
Parce". Se utilizé un enfoque metodoldgico cuantitativo, con una muestra
conformada por 50 participantes. Se administraron cuestionarios para la
recopilacion de datos, y el andlisis se realiz6 utilizando el software estadistico
SPSS STATISTICS 2010, version 19. Los resultados del estudio respaldaron la
viabilidad de evaluar la calidad del servicio. La conclusion principal obtenida de
esta investigacion fue que los clientes del restaurante evaluado mostraron un
nivel satisfactorio en relacién con los servicios proporcionados por la entidad.
En su investigacion titulada El impacto de la Calidad del Servicio en la
Satisfaccion de los Clientes de Restaurantes de Pollo a la Brasa en Mariano
Melgar, Arequipa 2018, Gonzéles (2020), se plantes investigar la conexion entre
la excelencia en el servicio y la complacencia de los clientes en los

establecimientos de comida de pollo asado en Mariano Melgar, Arequipa,
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durante el periodo de 2018. Ademas, se fijaron siete metas especificas, que
abordaron la investigacion de la conexion entre la confiabilidad y la complacencia
del cliente, la capacidad de respuesta y la complacencia del cliente, asi como la
seguridad y la complacencia del cliente. El estudio utilizé un enfoque cuantitativo
mediante un disefilo no experimental de correlacién descriptiva. La muestra
consistid en 384 clientes, y se empled un cuestionario de encuesta dividido en
dos secciones: la primera con 18 items y la segunda con 7 items. Se relevaron
una relacion positiva entre ambas variables. Ademas, se observé una relacién
débil entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente (coeficiente de Spearman
=0.185), en la segunda variable arrojo que el (coeficiente de Spearman = 0.331).
En cuanto a la seguridad, se encontr6 una correlacion moderada con la variable
(coeficiente de Spearman = 0.364). Se concluyé que tanto la percepcion del
desempeiio como las expectativas influyeron en las variables.

En su investigacion para obtener el grado de Maestra en Administracion
de la Educacion en la Universidad César Vallejo, Nufiez (2017) se propuso
examinar la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en
el Instituto Peruano del Deporte Junin durante el afio 2017. El objetivo principal
fue analizar la conexion entre estas variables en dicha institucion. El Coeficiente
fue de correlacién de Spearman = 0.000, p < 0.05, respaldada por el analisis
estadistico (Coeficiente de correlacion de Spearman = 0.495). Los resultados del
analisis indicaron la existencia de una relacion entre el desempefio laboral y los
niveles de satisfaccion de los clientes en la misma institucion durante el afio
2017, como se evidencio en el andlisis (Coeficiente de correlacion de Spearman
= 0.354, significancia bilateral = 0.000 < 0.05).

Goicochea (2018) realiz6 una investigacidon como componente de su tesis
en la Universidad Ricardo Palma, que se enfoc6 en abordar los desafios
derivados de un entorno organizacional insatisfactorio en una empresa. Este
entorno se caracterizdé por la presencia de obstaculos que los empleados
enfrentaban al expresar sus inquietudes, asi como por una comunicacién
deficiente en el contexto laboral. Su objetivo primordial del estudio fue
diagnosticar la conexién entre dos variables y el entorno organizacional y el
rendimiento laboral de los empleados. Se seleccion6 una metodologia de
investigacion no experimental, con un disefio transversal y un enfoque

descriptivo. Para la recoleccidon de datos, se empleé la técnica de encuesta, que
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comprendia un cuestionario compuesto por 46 preguntas. La muestra incluyé un
total de 62 participantes. El estudio demostré una influencia considerable en
desenvolvimiento de sus trabajadores, y esta influencia atribuye por mala gestion
de la organizacién para desempefiar sus responsabilidades laborales de manera
efectiva.

Rivera (2016) expuso su investigacion de maestria titulada Analisis y
evaluacion de la calidad de atencion en los consultorios de Medicina General del
Hospital Nacional 'Luis N. Saenz' de la Policia Nacional del Perd. Lima,
septiembre 2013 — febrero 2014, en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Lima. El propésito en el estudio fue reconocer las percepciones y
evaluaciones en la calidad de atencidén. Se encontrd que los pacientes que visitan
el consultorio elegido en este centro médico tienen expectativas altas sobre la
atencién a recibir; no obstante, el 72,26% de los pacientes externos consideran
gue la atencion que reciben es de calidad media.

Yanarico y Aguirre (2021) realizaron un estudio en la Universidad César
Vallejo centrado en la sucursal de Talma Servicios Aeroportuarios S.A. ubicada
en Juliaca durante el afio 2020. En el transcurso del estudio, se identifico la
presencia de un clima organizacional deficiente, caracterizado por una
comunicaciéon insuficiente entre los empleados. Este déficit comunicativo se
vinculd con la carencia de actividades recreativas, la ausencia de motivacion,
niveles elevados de estrés laboral, y la falta de incentivos y compensaciones
basadas en la productividad. Estos factores, en conjunto, contribuyeron a un
rendimiento laboral insatisfactorio, generando un impacto adverso en la
productividad general en la organizacion. La meta principal de estudio fue
examinar la conexion entre el ambiente de la organizacion y la eficacia laboral
de los subordinados. En términos de metodologia, el estudio se definié como
aplicado y adopté un enfoque cuantitativo, empleando un disefio transversal
correlacional. Se seleccion6 una muestra de 50 empleados para el andlisis. Los
resultados obtenidos respaldaron la relacién entre ambas variables, lo que
resultdé en una reduccién de la eficacia operativa y la productividad de la
empresa.

El andlisis realizado por Mateo (2018) en la region de Carabayllo tuvo
como proposito principal investigar el impacto del rendimiento laboral. La

atencion se centr6 en la satisfaccion de los clientes con el servicio
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proporcionado. ofrecido por la entidad veterinaria San Mateo. se eligido por un
enfoque cuantitativo. La muestra fue seleccionada de manera intencional,
dividiendose en dos grupos: uno compuesto por 9 empleados y otro por 5
usuarios del servicio. Como resultado, Se lleg6 a la conclusion de que el trabajo
de los empleados tiene un impacto notable en el nivel de tener complacidos a su
clientela.

En el andlisis efectuado por Cruz y Cruz (2020), realizo el estudio para
establecer la conexion entre la administracion y el desempefio. Esta
investigacion sigui6 un enfoque aplicado y se bas6 en un modelo no
experimental. Para alcanzar los resultados deseados, se decidio realizar
entrevistas con la muestra de estudio. Los hallazgos sefialaron que la institucion
dispone de un personal adecuado en cada posicion laboral, lo cual se traduce en
un entorno de trabajo propicio. A partir de este escenario, se esta optimizando el
potencial de los empleados y asi mejorar la organizacion.

En la investigacion realizada por Llumpo y Valdera, (2020). se emprendi6
un estudio orientado a los empleados de caracter administrativo que laboraban
en el municipio de San Pedro de Lloc. Este estudio se encajé en un disefio de
naturaleza no experimental con enfoque correlacional, utilizando al personal
administrativo de la mencionada entidad como poblacién de estudio. El objetivo
fundamental de la investigacion fue evaluar la conexién entre el ambiente de la
organizacion y el rendimiento en el trabajo dentro de la estructura de la
institucion. Los hallazgos revelaron que un 66% de los trabajadores notaron un
ambiente organizacional de nivel medio, y se identific6 una correlacién
estadisticamente relevante entre los componentes del ambiente de la
organizacion y la efectividad en el trabajo. Se recomienda que los supervisores
de las areas adopten practicas efectivas, promuevan reuniones periédicas y
realicen un seguimiento mas exhaustivo. Para enriquecer alin mas la base de
este estudio y mejorar su credibilidad, es fundamental profundizar en la

fundamentacién conceptual asociada al clima organizacional.

En su investigacién, Rojas (2020) adopt6 un enfoque descriptivo y Se llevo
a cabo una investigacién sin experimentacion, utilizando un disefio correlacional.
La muestra incluyé a 170 trabajadores, seleccionados de forma representativa

de todas las areas de la organizacion, y se utiliz6 una encuesta como
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herramienta para recabar informacién. Referente al rendimiento de los
empleados, se observé que el 70% de ellos alcanz6 una calificacion de nivel
regular, mientras que el 20% demostré un rendimiento eficaz. Estos resultados
indican que la organizacion no dirige adecuadamente sus esfuerzos hacia la
atencién y la gestion de su capital humano, Dado que su enfoque principal se
orienta hacia la generacion de ingresos, dejando en segundo plano la relevancia
de la contribucién de todos sus empleados para alcanzar los resultados

deseados.

Moreno y Hidalgo (2018), originarios de Piura, exploraron en su tesis. La
problematica se centra en la escasez de informacion acerca del nivel de
satisfaccion de los clientes en un restaurante particular. Ademas, existe un
entendimiento limitado de los elementos que afectan la satisfaccidon
experimentada por los clientes al concluir su visita al establecimiento. También,
presentaron propuestas dirigidas a mejorar la satisfaccion de la clientela,
aumentar la afluencia de comensales al restaurante y promover la fidelidad de
los mismos. Como resultado de su investigacion, se identificaron dimensiones
relacionadas con el buen trato que se asemejaron a las propuestas por Zeithaml|
et al. (1985). Las cuales incluyen empatia, confiabilidad, sensibilidad, seguridad

y elementos tangibles.

En su tesis de maestria titulada EI Impacto del Ambiente Organizacional
en el Rendimiento Laboral de los Administradores de Servicios del Banco de la
Nacion en La Libertad en 2017, Ubillas (2017) se propuso examinar la relacion
entre el ambiente organizacional y el desempefio laboral de los administradores
de servicios en la sucursal del Banco de la Nacion ubicada en La Libertad
durante el afio 2017. Utilizando un enfoque descriptivo-correlacional, Ubillas opto
por aplicar encuestas mediante la distribucion de cuestionarios para recopilar
datos. Escogi6 a los 30 empleados como la poblacién objetivo y decidioé incluir a
todos los miembros de esta poblacion como muestra, garantizando asi un nivel
aceptable de confiabilidad para su investigacion.

Céardenas (2021) tenia como objetivo examinar la relacion entre la
educacion y el desempeiio laboral en el ambito de las micro y pequefas
empresas (MYPE) en la region de Cariete, a través de un estudio de caso llevado

a cabo en el restaurante "Coral" situado en San Vicente. La metodologia
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empleada se centrdé en un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio descriptivo
correlacional de naturaleza no experimental y transversal. La muestra de
individuos que participaron en el estudio estuvo compuesta por seis empleados
de la empresa, a quienes se les administré6 un cuestionario compuesto por 21
preguntas cerradas. Los hallazgos indicaron que las areas de mejora propuestas
se enfocaron en incrementar los aspectos del desemperio laboral vinculados con
la capacidad de ejecucién de sus funciones, con el fin de lograr dichos objetivos,
se sugiri6 estrategias en beneficio de los empleados para mejorar su
desempefio, acompafados de la realizacion de sesiones de retroalimentacion al
finalizar cada periodo de instruccion. Estas acciones se diseflaron con la
infeccion de asegurar que los trabajadores pudieran cumplir de manera efectiva
los objetivos establecidos por la empresa. La propuesta busca, en ultima
instancia, fortalecer las competencias laborales de los colaboradores, mejorando
asi el desempefio general y contribuyendo el éxito operativo y la eficiencia en el

restaurante “Coral de San Vicente - Cafete”.

A la vez, es importante tener en cuenta las bases tedricas que hicieron posible
la realizacion del presente estudio. En este contexto, se abordd la variable
"desempefio laboral", la cual, segun Chiavenato (2009). Se erige como el pilar
fundamental del rendimiento organizacional, con una fuerte dependencia de la
motivacion percibida por los individuos. De igual modo, Robbins, & Judge,
(2009). Sostienen que se refiere al comportamiento exhibido por el trabajador en

la busqueda de un propdsito determinado.

A su vez, Wayne (2010). DestacO que el desempefio representa un
componente esencial en los resultados de las habilidades dentro de una
organizacion, y conlleva a una mejora en la competencia profesional. Por otro
lado, Acosta (2018). Interpreta el rendimiento laboral como una valoracion que
considera la capacidad que un empleado exhibe durante la realizacion de sus

tareas, reflejando una autoevaluaciéon basada en el esfuerzo individual.

De manera similar, Wu et al. (2020) sefialo que el rendimiento laboral se
refiere al nivel de ejecucidén que un empleado muestra en su contexto de trabajo,
descomponiendo este rendimiento en tres dimensiones: eficiencia, productividad

y efectividad. Ademas, pueden ser evaluados en funcion de las contribuciones
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individuales a esos objetivos, y Se identificaron elementos que podian
clasificarse segun su eficacia en la ejecucion de las labores asignadas y
rendimiento en el contexto organizacional. El rendimiento en las
responsabilidades laborales se distingue por la competencia en las habilidades
ocupacionales relevantes para la realizacion de las tareas, especialmente en lo
que respecta al grado de lograr los objetivos laborales establecidos por la

institucion, tal como sefialado por Kitsios et al. (2021).

Ademas, Moreno et al. (2018) Destacaron que el talento humano tiene
una contribucion fundamental para una empresa, y, en consecuencia, la forma
en que una entidad administra los elementos asociados a su personal tiene un
efecto considerable en el desempefio global. Las iniciativas de la organizacion
se configuran como un proceso continuo que abarca la evaluacién, el avance y
la evaluacion del rendimiento tanto individual como grupal, alineado con los
objetivos estratégicas de la organizacion, segun se describe en el estudio de
Lopez et al. (2021).

los rendimientos laborales se definen como expresiones tangibles de conducta
gue se manifiestan de manera general, representando el nivel de ejecucién
logrado por los empleados de acuerdo a su posicibn en la estructura

organizacional.

Asi mismo definimos el desempefio se concibe como el resultado laboral
gue un individuo o conjunto puede producir dentro de una entidad organizativa,
en consonancia con sus tareas y responsabilidades especificas, con el fin de
cumplir los objetivos institucionales, observando las normativas legales, y

acatando los cédigos éticos aplicables en materia legal.

El desemperio representa un elemento fundamental para que una entidad
alcance sus metas. El rendimiento de los trabajadores se erige como uno de los

factores preponderantes en la mejora del rendimiento global de la organizacion.

Los beneficios derivados de la evaluacion del rendimiento laboral, segun
lo planteado por Prado (2015), residen en su relevancia para elaborar estrategias
con el propdsito de elevar la competitividad en la organizacion, reforzar las areas
débiles correspondientes y transformarlas en puntos fuertes. Es fundamental que

la organizacién tenga una comprension clara del propésito detras de la
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evaluacion, ya que también posibilita la comprension de la percepcion del

trabajador.

En cuanto a las modalidades de medicién del desempefio laboral, se presenta el
planteamiento de Werther y Davis, (1991, citado en Valentin, 2017), quienes

identificaron dos categorias:

Medicion Objetiva: Se refiere a mediciones cuantitativas que pueden ser
verificadas por distintas personas. Estas mediciones se fundamentan en

proporciones numericas y se centran en evaluar cantidades precisas.

Medicién Subjetiva: Corresponde a mediciones que no pueden ser
objetivamente demostradas, ya que, en su mayoria, la persona encargada de

realizar la evaluacion no es imparcial.

Para la operacionalizacion de esta variable se propusieron las siguientes

dimensiones:

En los afios 1950, el concepto de empatia adquiere una dimension
antropoldgica que se ve influenciada por las investigaciones llevadas a cabo por
R. Redfield (Redfield, R, "The little community,” 1955, Chicago, University of
Chicago Press). Redfield argumenta que la empatia representa un elemento
fundamental para el estudio humanista de diversas culturas. Sostiene que para
comprender en profundidad una cultura, no es suficiente sumergirse en ella;
después de este proceso de inmersion, es esencial distanciarse y analizarla
desde una perspectiva personal, Se busca una evaluacion imparcial, apartada
de la vivencia personal, con el propdésito de obtener un analisis objetivo. Esta
contribucion resulta notable y digna de atencion, ya que, como se investigara

mas adelante, se integra al modelo psicolégico de empatia propuesto por Reik.

En otro contexto, en relacién con la dimensién de la responsabilidad, se
establece una relacion directa con el nivel de esfuerzo y compromiso que cada
colaborador aporta, lo que lleva a las organizaciones a ofrecer una
compensacion econémica que se ajusta en funcion de la labor realizada en sus
lugares de trabajo, generando de esta manera una lealtad y dedicacion hacia la
empresa. Por otro lado, En relacion a la dimensién de liderazgo y colaboracion

en equipo, se centra en la supervision de las circunstancias inherentes y
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observables de las labores, con el objetivo de mejorar su aspecto fisico y social
de los trabajadores, lo que conlleva a la disminucion de los riesgos psicolégicos
y sociales, asi como la reduccion del estrés y el malestar, de acuerdo a la

exposicion de Rosen et al. (2018).

La tercera dimension identificada es la tangibilidad, que no solo implica la
entrega de un servicio de calidad elevada, sino también la creacion de un entorno
atractivo en el cual los clientes experimenten confort tanto en su percepcion
como en su respuesta emocional. Esto incluye aspectos como el aspecto de la
infraestructura, los recursos disponibles, los trabajadores y los recursos
empleados para transmitir informacion y facilitar la comunicacion, tales como
documentos escritos, medios audiovisuales y tecnologias de la informacion,
fueron considerados en el estudio., de acuerdo con la definicion proporcionada
por Canta (2011).

En otro contexto, en relacion con la variable de satisfaccion del usuario, Cardozo,
(2015). Describe la satisfaccion como un nivel de aprobacion expresado por el
usuario o cliente al evaluar el desempefio particular de un servicio o producto en
comparacion con sus experiencias previas. De manera similar, Manzoor et al.
(2019). La satisfaccién del paciente se caracteriza como un pardmetro que
evalla a la clientela con la atencién ofrecida por los proveedores. La satisfaccion
del paciente surge como uno de los factores esenciales para valorar la eficacia

de las instituciones de atencién médica primaria.

Asi mismo definimos que la satisfaccion del cliente es la expresion de una
actitud, en realidad, es una respuesta afectiva que se relaciona con la creencia
de que un servicio debe poseer ciertas caracteristicas distintivas. En este
sentido, la satisfaccion se refiere a las valoraciones positivas que realiza el
individuo con respecto a diversas dimensiones del servicio de salud. Esto implica
gue satisfacer las expectativas del usuario se convierte en un proceso complejo.

(la autora)

La relevancia de la satisfaccion del cliente fue destacada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993). Estos investigadores subrayaron que un cliente
satisfecho se convierte en un recurso valioso para la empresa. Esto se debe a

gue es probable que vuelva a utilizar los servicios 0 adquiera los productos de la

20



empresa, genere ventas adicionales o transmita comentarios favorables sobre la

organizacion, lo que resultara un elevado nivel de ganancia para la empresa.

Contrariamente, un cliente descontento divulgara su insatisfaccion a un
grupo mas amplio de individuos, expresara su descontento en diversos grados
al proveedor y, si la insatisfaccion alcanza un umbral especifico, tomara la
decision de cambiar de proveedor para adquirir El producto o servicio, 0 en una

situacion extrema, podria incluso retirarse del mercado.

Los beneficios derivados de alcanzar la satisfaccion del cliente, a pesar de su
diversidad, los conceptos pueden ser sintetizados en tres elementos
fundamentales que brindan una comprensién exacta para alcanzar la comodidad
de la clientela, segun Thompson (julio de 2005). El autor resume estos beneficios

de la siguiente manera:

El primer beneficio consiste en que el cliente satisfecho, por lo general,
muestra una tendencia a realizar compras repetidas. En consecuencia, la
empresa obtiene ventajas al asegurar su lealtad, lo que posibilita la venta de
productos similares o adicionales en el futuro (Thompson, julio de 2005).

El segundo beneficio consiste en que el cliente satisfecho, por lo general,
muestra una tendencia a realizar compras repetidas. En consecuencia, la
empresa obtiene ventajas al asegurar su lealtad, lo que posibilita la venta de
productos similares o adicionales en el futuro (Thompson, julio de 2005).

El tercer beneficio radica en que el cliente satisfecho no considera a la
competencia como una opcion. Esto permite que la empresa asegure una
posicion establecida (cuota de participacion) en el mercado, segun lo indicado
por Thompson (julio de 2005).

Para la operacionalizacion de esta variable se propusieron las siguientes
dimensiones:

Asimismo, la fiabilidad se refiere al cumplimiento preciso de las
solicitudes, incluyendo la coincidencia exacta con los pedidos, un registro preciso
y una facturacion precisa, asi como el mantenimiento de las promesas de
servicio. Segun Kumar et al. (2010), La tercera dimensién se basa en la
capacidad de respuesta, la cual representa otra caracteristica fundamental del
servicio y desempenfia un rol significativo en la superacion de las expectativas.

Los resultados positivos se vinculan con el nivel de disponibilidad de los
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trabajadores para ofrecer servicios de manera oportuna, e incluye la
comprensioén de la seguridad y los problemas del cliente durante la transaccion,
la atencion personalizada por parte del empleado y la conveniencia de los

horarios de funcionamiento.

La apreciacion del cliente puede ser susceptible de error o subjetiva, no
siempre representa de manera exacta la realidad. Asimismo, es comun que los
clientes se vean influenciados por las opiniones o vivencias de terceros. La
evaluacion subjetiva del desempefio puede ser influenciada por el estado

emocional del cliente en un momento especifico.

En segundo lugar, Se propuso la accesibilidad como un elemento
importante en el estudio que debe ser considerado, especialmente en relacion
con la atencién personalizada. Dentro de esta dimension, Los niveles de
satisfaccion del cliente estan vinculados con la lealtad que el cliente demuestra
hacia la organizacién, empresa o producto. Por tanto, es esencial manejar las
interacciones con el cliente de tal manera que este pueda compartir la
experiencia positiva que ha tenido con otros y potencialmente convertirse en un
cliente leal, generalmente se conoce como fidelizacién del cliente. Una vez que
el cliente ha efectuado una adquisicion o ha utilizado un servicio, experimenta un
grado de satisfaccion que puede oscilar entre insatisfaccion, satisfaccion o
gratificacion. La evaluacion de dicho nivel de satisfacer se fundamenta en las

percepciones y expectativas del cliente.

Uno de los factores determinantes en la consecucion del éxito de una
entidad radica en mantener la satisfaccion de los clientes al cumplir con sus
requerimientos y, por consiguiente, alcanzar sus expectativas. Para lograr
satisfacer a los clientes, resulta imperativo superar sus expectativas iniciales.
Esto se alcanza mediante la provision de un trato cortés a los clientes o usuarios,
la pronta atencion y satisfaccién de sus necesidades de forma eficaz, la entrega
de respuestas precisas, la fomentacion de una comunicacion transparente y
directa, ademas de la resolucion de sus inconvenientes en un marco temporal

establecido.

La tercera dimensién identificada se relaciona con el nivel de seguridad,

siendo un aspecto fundamental en la necesidad de llegar al cliente y dejarlo feliz.
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La busqueda de un entorno donde la clientela experimente comodidad vy,
sobre todo, seguridad, es una prioridad, especialmente al visitar un sitio nuevo
en compafia de la familia. Este sentido de seguridad y tranquilidad contribuye

de manera notable a la satisfaccion del cliente.

Sus indicadores incluyen grado de percepcion del sabor, nivel de atencién

personalizada, capacidad de respuesta y de seguridad.
Términos béasicos

El rendimiento laboral se define como la capacidad o competencia mediante la
cual los individuos realizan una tarea o cumplen con las responsabilidades

asignadas.

El liderazgo se caracteriza como la habilidad de una persona para
incentivar, guiar e influenciar un impacto con el objetivo de que otro individuo

logre sus metas.

La actitud se refiere al conjunto de respuestas conductuales que se
manifiestan en distintos momentos. Estas disposiciones pueden ejercer

influencia sobre el estado emocional de los individuos.

La productividad se configura como un indicador de indole econémica que
cuantifica La fabricacion de productos y prestacion de servicios durante un lapso

particular en relacion con los recursos utilizados para su adquisicion.

La calidad puede ser conceptualizada como la capacidad intrinseca de un
objeto para cumplir con los requisitos de cualidad, satisfaciendo de esta manera
las necesidades, tanto tacitas como explicitas, en concordancia con un

parametro predeterminado.

La infraestructura se caracteriza como un conjunto de componentes
fisicos, servicios y recursos tecnoldgicos que suministran el soporte esencial
para simplificar la realizacién de actividades y el desempefio efectivo de

operaciones comerciales en una instalacion.

La garantia que va con el grado de capacitacion ya que se requiere
promover la percepcion de los empleados y las personas en relacion con el

propésito fundamental de la empresa, seguida de comprension profunda del
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valor inherente de sus acciones y tareas, con el fin de estimular su
involucramiento activo en las actividades y labores definidas por la organizacion

para alcanzar sus metas.

La empatia, cuya estrecha correlacién se encuentra con el desempefio
del personal, tiene como obijetivo principal alcanzar un nivel sobresaliente en la
ejecucion de sus labores especificas, contribuyendo asi a mejorar tanto la

gestion profesional como la personal.

La tangibilidad, que incluye no solo la provision de un servicio de alta
calidad, sino también la creacion de un entorno atractivo en el cual los clientes
experimenten confort tanto en su experiencia tangible como en su percepcién

emocional.

La satisfaccion del cliente: surge cuando se han cumplido las
necesidades o expectativas del cliente, esto es clave en cada paso para

mantener y hacer que los clientes se mantengan leales a la empresa.

Fiabilidad, cuya influencia es significativa en la concrecion de una
adquisicién o consumo por parte del cliente, esta intrinsecamente vinculada a la
percepcion del cliente. En consecuencia, resulta esencial centrarse inicialmente
en el analisis del comportamiento, actitud y otros factores con el fin de evaluar la

probabilidad de que el individuo opte por adquirir un servicio o producto.

seguridad, Es la priorizacion de la creacién de un entorno que brinde
comodidad y, sobre todo, garantice la seguridad del cliente, manteniendo una

vista agradable durante su visita a un lugar nuevo en compairiia de los familiares.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipos y disefios de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion: Esta se sustenta principalmente en los
descubrimientos tecnolégicos derivados de la investigacion aplicada, en virtud
de su enfoque en la exploracion de la realidad con el propdsito de enriquecer la
comprension de los aspectos vinculados a la tematica. Los hallazgos obtenidos
en este estudio se anticipa que contribuye en el resultado de las deficiencias en
cuestion, permitiendo asi la gestion de acciones propuestas con base en la
informacion derivada de la investigacion Concytec (2018).El enfoque
metodologico empleado en el estudio fue cuantitativo, dado que se emplearon
herramientas matematicas y estadisticas que posibilitaron la realizacién de
analisis descriptivos e inferenciales, tal como se sefiala en el trabajo de
Muggenburg & Pérez, (2007).

3.1.2 Disefio de Investigacion: Se ubico en un disefio no
experimental que busca caracterizar un fenémeno, ya sea a nivel individual o
colectivo, con el fin de identificar su estructura o modelo de comportamiento, sin
intervenir en la manipulacion de las variables. Como resultado, los hallazgos
adquieren una relevancia moderada en el ambito de la investigacion, de acuerdo

con lo planteado en la investigacion de Arias & Covinos, (2021).

Este andlisis fue catalogado como correlativo, ya que su propdsito
fundamental era comprender la conexion entre dos variables especificas, a
saber, el rendimiento en el trabajo y la felicidad del cliente. Sin embargo, carece
de informacion detallada que permita establecer una relacién causal, como se

indica en la investigacion de Bernal (2010).

Gréafico N° 1 Esquema del disefio Correlacional:

M/
M= Ox r Oy \

P<—> -14—»9
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Donde:

M = muestra estudiada

OX = variable independiente Desempefio Laboral
QY = variable dependiente satisfaccion del cliente
r = indice de correlacion.

3.2. Variables y Operacionalizacién

El estudio llevé a cabo un andlisis de la relacion entre las variables Rendimiento

laboral y la satisfaccion del Cliente.

En relacién de la variable desempefio laboral en su definicion conceptual
tenemos que Es la capacidad o competencia con la cual los individuos llevan a

cabo una actividad o cumplen con sus funciones asignadas. (Autora)

En su definicion operacional se Aplicé la encuesta y su instrumento el

cuestionario, haciendo uso de la escala de Likert.

La variable desempefio laboral estd compuesta por tres dimensiones:

Garantia, Empatia y Tangibilidad.

En relacion a la variable satisfaccidon del cliente en su definicion
conceptual encontramos que es el resultado percibido por el cliente para saber

si sus necesidades han sido cumplidas. (Autora)

En su definicion operacional se Aplicé la encuesta y su instrumento el

cuestionario, haciendo uso de la escala de Likert.

La variable Desempefio Laboral estd compuesta por tres dimensiones:
Fiabilidad, Accesibilidad y Seguridad.

Identificacion de variables
Variable Independiente: Desempefio laboral
Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

(Ver Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables)
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3.3. Poblacion, Muestra 'y Muestreo

3.3.1 Poblacion: La poblacion esta compuesta por un estimado de
alrededor de 500 clientes que visitan el restaurante campestre de Chepén

durante los dias jueves a domingo.

3.3.2. Muestra: Para la seleccién de la muestra, se aplicé la formula
disefiada para poblaciones finitas, la cual integra un margen de error de 0,05 y
un nivel de confianza del 95%. La muestra obtenida mediante este célculo abarca
un total de 217 individuos. (el procedimiento para determinar el tamafo de la

muestra se encuentra detallado en el anexo 6).

3.3.3. Muestreo: Se empled el método de muestreo aleatorio simple
debido a la viabilidad de que todos los sujetos del estudio pudiesen ser
seleccionados mediante un proceso de eleccién basado en la probabilidad. De
acuerdo con la investigaciéon previa de Otzen & Mantero, (2017). Esta técnica
permitié identificar los elementos de manera estadistica y al azar. También se ha
implementado una perspectiva de muestreo probabilistico, dado que todas las
unidades de muestreo participantes tienen opcién a ser seleccionadas
aleatoriamente para obtener la muestra, conforme lo sefialado por Fonseca
(2013).

3.3.4. Unidad de Andlisis: Estara compuesta por los clientes
atendidos en el restaurante campestre de Chepén.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Segun el estudio de
Hernandez et al. realizado en 2014, la metodologia de la encuesta se caracteriza
por la elaboraciéon de un conjunto de interrogantes derivados de las dimensiones
y los indicadores que integran las variables objeto de investigacion. En este
contexto, el medio que se empleo fue un cuestionario, de manera mas precisa.

(Ver anexo 02)

El primer cuestionario, que medira el Desempefio Laboral, cuenta con tres
dimensiones: garantia (4 items), empatia (3 items) y tangibilidad (5 items), con

escala es ordinal Tipo Likert del 1 al 5y con niveles de respuesta:

e Totalmente desacuerdo
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e en desacuerdo

e indiferente
e de acuerdo

e totalmente de acuerdo

El segundo cuestionario tiene un total de 12 items repartidos en 3
dimensiones: fiabilidad (5 items), accesibilidad (3 items) y seguridad (4

items). utiliza una escala de Likert de 1 a 5y con niveles de respuesta:

e Totalmente insatisfecho
¢ insatisfecho

e indiferente

e Satisfecho

e totalmente satisfecho
Confiabilidad: se medio a partir del coeficiente ALFA DE CROMBACH.

Con el fin de aumentar la fiabilidad de los dispositivos utilizados para la
recoleccion de datos, que fueron dos (2), se examinaron mediante la aplicacién
del coeficiente Alpha de Cronbach, tal como indicado por Hernandez et al.
(2014), y se obtuvieron valores en el intervalo de 0.7 a 1. Los resultados de este

andlisis se detallan en la tabla que se presenta a continuacion.
Tabla 01

Resultados de Alpha de Cronbach

Variable N° de items Alpha de Cronbach
Desempefio Laboral 12 0.721
Satisfaccion del Cliente 12 0.744

Nota: Elaboracién propia.

Validez: El uso del juicio de expertos constituye una metodologia destinada a
asegurar la validez de contenido de un instrumento. En la presente instancia, se
recurrio a una valoracion por parte de expertos con el propésito de examinar la

configuracion de los elementos desde la perspectiva de su claridad, coherencia
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y relevancia en el contexto del estudio, segun lo indicado por Arias (2021). (ver

anexo 03)

3.5. Procedimientos: Para llevar a cabo este estudio, se administré el
cuestionario a los residentes que habitan en las cercanias del distrito de Chepén.
El tiempo estimado para completar el cuestionario sera alrededor de 8 minutos,

aunque la duracién también dependera de la capacidad de respuesta del lector.

Los resultados obtenidos son analizados mediante tablas o graficos,
segun sea necesario, utilizando el programa SPSS. Este programa informéatico
se empled con el propdsito de alcanzar los objetivos del estudio y derivar

conclusiones pertinentes fundamentadas en los datos recabados.

3.6. Métodos de analisis de datos: Se mostré la reparticion de todas las
variables mediante el uso de tablas o figuras, incluyendo su respectiva

descripcion e interpretacion de resultados.

Ademas, se emplearon estadisticos descriptivos como promedio y la
dispersion; asi mismo la estadistica inferencial para evaluar a partir del
coeficiente de correlacion si existe asociacion entre variables del estudio, por

medio del programa estadistico SPSS.

3.7. Aspectos éticos: La investigacion respeto la privacidad e identidad de los
participantes del proyecto, manteniéndose andonimos. Ademas, se consideraran

los aspectos éticos relevantes, los cuales son:

Confidencialidad: Los datos recolectados en esta investigacion se sometié
a un procesamiento fiable, sin ser compartidos ni divulgados con propoésitos
ajenos a los objetivos de la investigacion. Adicionalmente, se salvaguardo la
confidencialidad de los participantes que colaboraron como fuentes de

informacion en esta investigacion.

Libre participacion: Los participantes en el estudio de investigacion se
involucraron de manera voluntaria y sin ningun tipo de coercion, otorgando su

consentimiento explicito para formar parte del estudio.

Anonimidad: Se aseguré la privacidad desde el inicio del proceso de
recopilacion de informacion, protegiendo tanto la identidad de los sujetos como

cualquier dato personal pertinente para el estudio
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Veracidad: Los datos recopilados, los analisis a efectuarse y los
resultados que se alcanzaron fueron auténticos y no seran objeto de

manipulacion en ningun punto con el propdsito de favorecer a los investigadores.

Derecho de autor: se respet6 la autoria de otros investigadores, tanto
tedricos como practicos, y se cumplio con los estandares de no plagio y

falsificacion de otros trabajos e informacién obtenida.
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V. RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Variable 01: DESEMPENO LABORAL

GRAFICO N° 2: Distribucion de los Encuestados segun la dimensién de
garantia.

requieren de supervision frecuente

100

Porcentaje

indiferente de acuerdo

requieren de supervision frecuente

FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 6,45% contestaron indiferente
y el 93,55% estan de acuerdo que requieren supervision en el Restaurante

Campestre.

GRAFICO N° 3: Distribucién de los Encuestados segun la dimension de
garantia:

los alimentos son manipulados con higiene

Porcentaje

en desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de acuerdo

los alimentos son manipulados con higiene
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FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 3,23% contestaron en
desacuerdo, el 12,90% indiferente, el 7,37% totalmente de acuerdo y el 76,50%
con mayor porcentaje estan de acuerdo que los alimentos son manipulados con

higiene en el Restaurante Campestre.

GRAFICO N° 4: Distribucién de los Encuestados segun la dimension de

empatia.

saben llegar al cliente ante sus necesidades

Porcentaje

indiferente de acuerdo totalmente de acuerdo

saben llegar al cliente ante sus necesidades

FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 32,26% contestaron
indiferente, el 6,45% totalmente de acuerdo y el 61,29% con mayor porcentaje

estan de acuerdo que saben llegar al cliente ante sus necesidades.

GRAFICO N° 5: Distribucion de los Encuestados segun la dimensiéon de
tangibilidad.
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las instalaciones fisicas de la empresa son modernas

Porcentaje

de acuerdo totalmente de acuerdo

las instalaciones fisicas de la empresa son modernas
FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 59,91% contestaron de
acuerdo y el 40,09% totalmente de acuerdo que las instalaciones fisicas de las

empresas son modernas.

V2: SATISFACCION DEL CLIENTE

GRAFICO N° 6: Distribucion de los Encuestados segun la dimension de
fiabilidad.

Eltiempo de espera de atencion de pedidos es rozable

Porcentaje

insatisfecho indiferente satisfecho totalmente satisfecho

Eltiempo de espera de atencion de pedidos es rozable

FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 3,69% contestaron
insatisfechos, el 26,27% indiferente, el 3,23% totalmente satisfecho y el 66,82%
con mayor porcentaje satisfechos que el tiempo de espera de atencion de

pedidos es razonable.
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GRAFICO N°7: Distribucion de los Encuestados segun la dimension de
fiabilidad

Cree que |la presentacion de los platillos esta dentro de las expectativas

100

Porcentaje

indiferente satisfecho totalmente satisfecho

Cree que la presentacion de los platillos esta dentro de las expectativas

FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 3,69% contestaron indiferente,
el 10,60% totalmente satisfecho y el 85,71% con mayor porcentaje satisfechos.

GRAFICO N°8: Distribucién de los Encuestados segun la dimensién de

seguridad.

siente seguridad al momento de realizar la cancelacion de su cuenta

100

Porcentaje

satisfecho totalmente satisfecho

siente seguridad al momento de realizar la cancelacion de su cuenta

FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA
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DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 13,36% manifestaron estar
totalmente satisfechos, en tanto el 86,64% dijeron estar satisfechos siendo este
el mayor porcentaje lo cual significa que sienten seguridad al momento de

realizar la cancelacion de su cuenta.

GRAFICO N°9: Distribucién de los Encuestados segun la dimension de

seguridad.

Como se siente al observar personal de primeros auxilios.

80

Porcentaje

satisfecho totalmente satisfecho

Como se siente al observar personal de primeros auxilios.
FUENTE: ENCUESTA ELABORADA POR LA AUTORA

DESCRIPCION: Del total de los encuestados el 26,73% contestaron satisfecho,
y el 73,27% con mayor porcentaje totalmente satisfechos al observar al

personal de primeros auxilios.

4.2 RESULTADOS INFERENCIALES

Prueba de Normalidad
Posteriormente, para realizar el andlisis estadistico inferencial y verificar las
hipotesis, se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Se realizaron pruebas
especificas para determinar la normalidad o anormalidad de los datos

recolectados. A continuacion, se exponen los hallazgos alcanzados:
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Tabla 2:
Prueba de Normalidad de kolmogoroy-smimoy para las variables desempefio

laboral y satisfaccion del cliente.

Estadistico gl Sig.
Desempefio laboral 0.216 217 0.001
satisfaccion del cliente 0.235 217 0.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tras efectuar el analisis de normalidad a través de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, se observé que los datos no presentan una distribucién normal, dado
que el valor p obtenido fue menor a 0.05. Por consiguiente, se justifica la
utilizacién de pruebas no paramétricas. En este estudio, se empleara la prueba

de correlacion de Rho de Spearman.

Hipotesis General — Prueba Rho de Spearman

Hipotesis Nula (HO): No existe una relacion significativa entre el desempeiio
laboral y la satisfaccion del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023.
Hipétesis Alterna (H1): Existe una relacion significativa entre el desempefio
laboral y la satisfaccién del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023.

Regla de Decisién: Si p valor < a 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis nula y

acepta la hipétesis alternativa.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:
Tabla 03:

Prueba de Rho de Spearman para la Hipotesis general

Desempefio | satisfaccion del
laboral cliente
Rho de Spearman Desempeiio Coeficiente 1.000 ,293"
laboral de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 217 217
satisfaccion Coeficiente ,293™ 1.000
del cliente de
correlacion
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Sig. 0.000
(bilateral)

N 217 217
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se nota que el valor p calculado resulté en 0.000<0.05, lo cual
lleva a la conclusion de que la hip6tesis alternativa es estadisticamente valida.
Significa que existe relacion con las variables. Ademas, el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman fue de 0.293, lo que sefiala una correlacion
moderada entre ambas variables.

Prueba de Hipodtesis Especificas

Resultados respecto a la primera hipotesis especifica:

Hipotesis Nula (HO): El desempefio laboral no se relaciona significativamente
con la percepcion del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023.
Hipotesis alterna (HI): El desempefio laboral se relaciona significativamente con
la percepcién del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023.

Regla de Decision: Si p valor < a 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula y acepta

la hipétesis alternativa.

Tabla 04:
Prueba de Rho de Spearman para la Hipétesis especifica 01.

Desempefio | percepcion

laboral
Rho de Spearman | Desempefio | Coeficiente de | 1.000 ,224™
laboral correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
N 217 217
percepcidn Coeficiente de | ,224™ 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) | 0.001
N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se observa que el valor p calculado fue de 0,001<0,05, lo que

indica que la hipotesis alternativa es estadisticamente valida. Se infiere que hay
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una conexion entre el desempefio laboral y la percepcion. Ademas, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,224, lo que sugiere una
correlacion moderada entre las variables.

Resultados respecto a la segunda hipotesis especifica:

Hipodtesis nula (HO): El desempefio laboral no se relaciona significativamente

con la expectativa del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023.

Hipotesis alterna (HI): El desempefio laboral se relaciona significativamente con
la expectativa del cliente del restaurante campestre, Chepén — 2023.
Regla de Decisién: Si p valor < a 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula y acepta

la hipotesis alternativa.

Tabla 05:

Prueba de Rho de Spearman para la Hipétesis especifica 2.

Desempefio
laboral expectativa
Rho de Spearman Desempefio Coeficiente 1.000 ,151"
laboral de
correlacion
Sig. 0.026
(bilateral)
N 217 217
expectativa Coeficiente ,151" 1.000
de
correlacion
Sig. 0.026
(bilateral)
N 217 217
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: Se observa que el valor p calculado fue de 0,026<0,05, lo que

sugiere que la hipotesis alternativa es estadisticamente respaldada. Se
concluye que hay una asociacion entre el desemperio laboral y la expectativa.
Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0,151,

obteniendo una relacién débil entre variables.
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Resultados respecto a la tercera hipotesis especifica:

Hipotesis nula (HO): la calidad del trabajo del desempefio laboral no se relaciona
significativamente con la satisfaccién del cliente del restaurante campestre,
Chepén — 2023.

Hipotesis alterna (HI): la calidad del trabajo del desempefio laboral se relaciona
significativamente con la satisfaccién del cliente del restaurante campestre,
Chepén — 2023.

Regla de Decision: Si p valor < a 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula y acepta

la hipétesis alternativa.

Tabla 6:
Prueba de Rho de Spearman para la Hipétesis especifica 3.

calidad de satisfaccion
trabajo del cliente
Rho de Spearman calidad del Coeficiente 1.000 ,188™
trabajo de
correlacion
Sig. 0.006
(bilateral)
N 217 217
satisfaccion Coeficiente ,188™ 1.000
del cliente de
correlacion
Sig. 0.006
(bilateral)
N 217 217
** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se observa que el valor p calculado fue de 0.006<0.05, lo que
sugiere gue la hipétesis alternativa es estadisticamente respaldada. Se infiere
gue existe una asociacion entre el desempefio laboral y la expectativa. Ademas,
se identific6 un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.188,

indicando una relacion débil.
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V. DISCUSION

En el préximo capitulo, se compararan los resultados del estudio con los
resultados de estudios previos que exploran la misma problematica. Esto ha
permitido destacar la importancia y originalidad de los hallazgos actuales, lo que

enriquece el panorama de conocimientos disponibles sobre el tema.

Es asi como, se encontraron resultados descriptivos reveladores sobre
las variables, observandose que el 96,31 % de la clientela refleja un nivel alto en
la variable dos, lo que sugiere que se encuentran en un estado aceptable de la
satisfaccion hacia los clientes. Sin embargo, el restante 3.69 % manifestd un
nivel bajo, resaltando la existencia de clientes con nivel de insatisfaccién que
necesitan atencion y enfoque. En términos de rendimiento laboral, el 93,55 % de
los participantes indico un nivel elevado, lo cual sugiere una situacion donde la
mayoria de los colaboradores se encuentra en una posicién de incertidumbre en
cuanto a la identificacién con la organizacién. En contraste, el 6,45% revelo Un
nivel deficiente en el rendimiento laboral, indicando la presencia de empleados
gue no estan totalmente alineados con los objetivos de la empresa.

Estos resultados son consistentes con los informados por Alvarez (2019),
lo que sugiere que las percepciones de los clientes se sitlan aproximadamente
un 25,4% por debajo de sus anticipaciones. Estas discrepancias sefialan areas
de oportunidad en los aspectos relacionados con las sefiales fisicas y la
confiabilidad, especialmente en lo que respecta al aspecto de las instalaciones y
la espera en las cajas de pago. En resumen, resalta la perspectiva de la clientela,
el servicio ofrecido por PDVAL supera sus expectativas en términos de la
dimension de las sefales fisicas.

En relacién al objetivo general de Determinar la relacion entre el
desempefio laboral y la satisfaccion del cliente, los resultados obtenidos
mostraron un p-valor de 0.000<0.05, lo que indica una asociacion significativa
entre ambas variables. Ademas, se observd una correlacion positiva, con un
coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.293. Estos hallazgos sugieren
que a medida que mejora el desempefio laboral, también se incrementa la

satisfaccion de los clientes.
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Dicho hallazgo se encuentra alineado con estudios a nivel internacional
como el de Carrillo & Guevara (2020) encontraron que la correlacion de Pearson
es estadisticamente significativa (p < 0.05), lo que sugiere una relacion
importante y moderada (r = 0.604) entre la motivacién y el desempefio de los
colaboradores. Se concluyé que existe una relacion significativa entre la
motivacion y el rendimiento laboral de los colaboradores en el contexto
gubernamental mencionado.

En el ambito nacional, la investigacion realizada por Nuafez (2017) se
centré en explorar la conexion entre la efectividad laboral y la satisfaccion del
cliente en el Instituto Peruano del Deporte Junin durante 2017. A través de
analisis estadisticos, se confirm¢é esta relacion, demostrando un vinculo entre el
rendimiento laboral y la percepcién de los clientes en la mencionada institucion
en el afio en cuestion. Ademas, se identifico una relacion entre ambas variables
de los clientes en el mismo periodo, respaldada por los resultados del analisis
estadistico.

La coincidencia de los hallazgos a nivel global y nacional respalda la
relevancia de satisfacer a la clientela en base al resultado del desempefio
laboral. No solo son estadisticamente significativos, sino que también indican
tendencias similares en diversas regiones y situaciones, lo que resalta su
importancia generalizada. Ademas, estos resultados son fundamentales para
tomar decisiones y elaborar estrategias era esencial. dirigidas a promover un
rendimiento excepcional con el fin de legar a la satisfaccion del cliente.

En lo referente al primer objetivo especifico, que implica identificar la
relacion entre el desempefio laboral y la percepcién del cliente, los resultados
muestran un valor de p igual a 0.001<0.05, lo cual indica una relacién significativa
entre estas variables. Ademas, se registro una correlacion de Rho Spearman de

0.224, indicando una conexion regular.

Al comparar estos hallazgos con investigaciones anteriores, se anota una
coherencia en tendencia general. En el estudio realizado por Torres (2019), se
determind que los resultados mostraron que un 87.8% de la muestra percibia
gue los restaurantes proporcionaban un alto grado de excelencia en el servicio
ofrecido. Esto sugiere que tanto el personal como la empresa en su conjunto

transmitian confianza, y contar con una perspectiva solido sobre lo que se brinda
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permitia proporcionar respuestas adecuadas a las necesidades de los clientes.
Ademas, el 88.2% del personal de los restaurantes demostraba un buen
desempefio en el mercado, mostrando un genuino interés en satisfacer a sus

clientes y adaptar sus servicios segun las necesidades de estos.

En relacion al segundo objetivo especifico, el cual consistio en identificar
la relacion entre el desempefio laboral y las expectativas del cliente del
restaurante campestre, los resultados revelaron un nivel de significancia con un
valor de p igual a 0.026<0.05, lo que confirma la existencia de significancia
estadistica. Se concluye que existe una relacion ambas variables. Sin embargo,
se observé una correlacién de 0.151, indicando una correlaciéon muy débil entre

las variables mencionadas.

Asi se establece, contrastando con la investigacion realizada por Rivera
(2016), Se concluye que los pacientes que visitan el consultorio especifico dentro
del centro de salud tienen expectativas elevadas con respecto a la atencién que
esperan recibir. No obstante, el 72,26% de los pacientes ambulatorios percibian
gue la atencion que recibian era de nivel medio en términos de calidad.

En el tercer objetivo especifico, enfocado en la identificacion de la relacion entre
la calidad del trabajo del desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en el
restaurante campestre, los resultados revelan un valor de p igual a 0.006<0.05,
indicando una relacion significativa entre estas variables. Sin embargo, la
correlacion de Rho Spearman obtenida fue de 0.188, lo cual representa una

correlaciéon débil entre las variables mencionadas.

Estos descubrimientos, Tanto en la presente investigacibn como en
estudios previos mencionados, se encuentran respaldados por los hallazgos de
Gonzales (2020). En su investigacion, Se observl una conexion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.504. Respecto al primer objetivo particular, se detectdé una
asociacion entre la fiabilidad y la satisfaccién de los clientes, aunque esta fue
relativamente débil, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.185. Sin

embargo, en relacion al segundo objetivo especifico, el coeficiente de correlacion
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de Spearman aumento6 a 0.331, lo que sugiere una relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccién de los clientes.

Todos estos descubrimientos y estudios previos respaldan Se constato la
presencia de conexiones positivas y relevantes entre estos elementos, lo que
indica que conforme la satisfaccion de los clientes incrementa, también se
observan mejoras en el rendimiento laboral, lo cual resulta fundamental para el
correcto desarrollo y operacion en la eficiencia de la entidad. Asimismo, estas
asociaciones sugieren que aspectos emocionales, de continuidad y normativos
estdn conectados con el desempefio laboral del restaurante campestre,
Apoyando de esta manera la relevancia de fomentar un ambiente laboral que
fomente la satisfaccion entre los empleados y garantice los resultados
esperados, dado que esto no solo estd asociado a su bienestar individual, sino
también impacta directamente en su compromiso con la organizacion,

proporcionando asi una valiosa perspectiva sobre la dinamica entre variables.
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Primera:

VI. CONCLUSIONES
Se establece la presencia de una relacion positiva y significativa entre
el Desempefio Laboral y la Satisfaccion del Cliente en un centro
recreativo campestre, lo cual respalda la Hipétesis general. El
coeficiente de correlacion de 0.293 refuerza esta conclusion al indicar
una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Este
descubrimiento resalta la relevancia del desempefio laboral en el
restaurante campestre para alcanzar niveles elevados de satisfaccion

entre los clientes.

Segunda: Se determina que, en el contexto del restaurante campestre, existe

Tercera:

una relacion significativa y positiva entre el Desempefio Laboral y la
Percepcion del Cliente, lo cual respalda la Hipétesis especifica 1. El
coeficiente de correlacion obtenido, con un valor de 0.224, indica una
asociacion moderada pero positiva entre estos dos factores. Este
hallazgo enfatiza la relevancia de mejorar el desempefio laboral como
un medio para influir positivamente en la percepcion del cliente hacia el
restaurante campestre en cuestion.

Se establece que la Hipotesis especifica 2 se afirma una relacion
significativa y positiva entre el desempefio laboral y las expectativas del
cliente en el restaurante campestre. No obstante, el coeficiente de
correlacién obtenido, 0.151, indica una correlacion muy débil entre
estas variables. Este descubrimiento resalta la importancia de mejorar
tanto la calidad del servicio como la oferta del restaurante campestre
para cumplir con las expectativas del cliente, a pesar de la escasa
asociacion entre el desempefio laboral y dichas expectativas.

Cuarta: Se concluye que en relacion con la Hipotesis especifica tres, existe una

asociacion significativa y positiva entre la calidad del trabajo y la
satisfaccion del cliente en el restaurante campestre. No obstante, el
coeficiente de correlacion obtenido, con un valor de 0.188, revela una
correlacion débil entre dichas variables. Este hallazgo enfatiza la
importancia de mejorar la calidad del trabajo como un factor influyente
para alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion por parte de los clientes,
a pesar de la débil relacion identificada entre ambos aspectos.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se propone a la gerencia poner en marcha un plan dirigido para

mejorar los resultados esperados, las cuales pueden incluir
iniciativas focalizadas en el reconocimiento, la comunicacion efectiva
y la capacitacion continua. En este contexto, se destaca que el
desempefio laboral refuerza el compromiso organizacional,
fomentando la motivacion, la productividad y un ambiente laboral
positivo entre los empleados. Estas acciones contribuyen a crear un
entorno laboral mas productivo, lo que puede impactar

favorablemente a la clientela.

Segunda: Se recomienda al jefe de cocina enfocarse en mejorar las

variedades en los platos que ofrecen, ademas del centro recreativo
ser mas llamativo para que asi el cliente pueda tener una mejor

percepcion de dicho lugar restaurante campestre.

Tercera: Se recomienda a la gerencia perseverar en la mejora del desempefio

Cuarta:

laboral, lo cual requiere la identificacion de areas especificas de
relevancia para el personal del restaurante campestre. Se sugiere
ademas tener en cuenta la mejora de las expectativas del cliente.

Su sugiere a la gerencia enfocarse en mejorar la calidad de trabajo
para lograr Los niveles superiores de satisfaccion por los clientes en
el restaurante campestre. Se pueden idear tacticas para fortalecer y
dar un abuena atenciébn, como una constante capacitacion al

personal.
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Anexos

Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de variables

DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS | ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL
Grado de
Esla Garantia Capacitacion
Independiente: | capacidad o
competencia Aplicacion de Nivel de
con la cual los | una encuestay Desemperio del
Desempefio individuos su instrumento el Empatia personal
laboral llevan a cabo cuestionario, Cuestionario Escala
una actividad haciendo uso de _Gr_a_do de Ordinal
o cumplen con | la escala de likert. Fiabilidad del Tipo Likert
sus funciones producto
asignadas.
(Autora) Tangibilidad Infraestructura
Grado de
Fiabilidad percepcion del
Sabor
Es el resultado | Aplicacién de una Escala
percibido por encuestay su Nivel de Ordinal
Dependiente: el cliente para | instrumento el Accesibilidad Capacidad de Tipo Likert
saber si sus cuestionario, respuesta Cuestionario
necesidades haciendo uso de
Satisfaccion han sido la escala de likert.
del cliente cumplidas.
(Autora) Nivel de Atencion
personalizada
Seguridad Nivel Seguridad

Anexo 2. Instrumento De Recoleccién De Datos

El presente cuestionario se aplica para medir el Desempefio Laboral y satisfaccion del cliente,
dicho cuestionario se mantendra anénimo no se expondran los datos personales de los
encuestados.




CUESTIONARIO 01

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL
RESTURANTE CAMPESTRE DE CHEPEN.

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su
punto de vista. Estas seran utilizadas en un proceso de investigacion, el cual busca medir el
desempefio laboral de los trabajadores del restaurante campestre. Los datos seran manejados

confidencialmente.

Género: Edad:
Instrucciones: Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas. Sea sincero(a) al

contestar:

Criterios para responder el cuestionario:

Totalmente en desacuerdo indiferente de acuerdo | totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 3 4 5
Variable: Desempeiio Laboral
DIMENSIONES | ITEMS PREGUNTAS 1121 3]4]5
1 Considera que existe una organizacion
adecuada entre colaboradores
Demuestra su nivel de conocimiento
2
GARANTIA Usted considera que requieren de
3 supervision frecuente
4 Cree usted que los alimentos son
manipulados con la higiene respectiva.
Cree usted que responden
5 adecuadamente para resolver los
problemas que se presente en el local
Empatia Estan pendientes si se les ofrece algo
6 mas a los clientes
El trabajador sabe llegar al cliente de
7 acuerdo a sus necesidades
Cuenta con equipos de aspecto
8 moderno.
Las instalaciones fisicas de la empresa
9 son
Tangibilidad atractivas.
Cuenta con personal que esta siempre
10 presentable.
Los materiales asociados con el servicio,
11 deben
ser visualmente atractivos inspirando
confianza.
12 cuenta con la higiene necesaria en los
lugares de entretenimiento.
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CUESTIONARIO 02

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
RESTURANTE CAMPESTRE DE CHEPEN.

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de
acuerdo a su punto de vista. Estas seran utilizadas en un proceso de
investigacion, el cual busca medir la satisfaccion de los clientes del restaurante
campestre. Los datos seran manejados confidencialmente.

Género: Edad:

Instrucciones: Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada
una de las siguientes interrogantes. Recuerde que no hay respuestas buenas o
malas. Sea sincero(a) al contestar:

Criterios para responder el cuestionario:

Totalmente insatisfecho indiferente satisfecho | totalmente
insatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
Variable: Satisfaccion Del Cliente
DIMENSIONES | ITEMS PREGUNTAS 1/2]3/4|5
1 El tiempo de espera de atencién de
pedidos es rozable
Fiabilidad
2 El personal conoce la carta que ofrece el
restaurante
Cree usted que la presentacion de los
3 platillos esta dentro de las expectativas
esperadas
4 Tiene una buena impresion del
restaurante
5 Considera el precio justo de los platos
ofrecidos.
El personal que le atendié le brindo la
6 confianza respectiva.
cumplieron con sus expectativas el
Accesibilidad 7 personal que le atendié.
Es oportuno el tiempo de demora en el
8 proceso de atencion.
9 siente seguridad al momento de
realizar la cancelacion de su cuenta en
cualquier modalidad de pago.
Cree usted que los insumos utilizados
Seguridad 10 son de calidad
Se siente seguro al momento de dejar su
11 movilidad en el estacionamiento
Como se siente al observar personal de
12 primeros auxilios.




Anexo 3. Modelo Del Consentimiento o Asentimiento Informado UCV.

Asentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Mejoramiento Del Desempefio Laboral Para la
Satisfaccion del Cliente en un Restaurante Campestre, CHEPEN - 2023

Investigador (a) (es): Luisa Jacqueline Tirado Castafieda

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Mejoramiento Del
Desempefio Laboral Para la Satisfaccion del Cliente en un Restaurante
Campestre, CHEPEN - 2023”, cuyo objetivo es: La evaluacion de la mejora del
rendimiento laboral en relacion con la satisfaccion de los clientes.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (pregrado), de la

carrera profesional de Administracién o programa de tesis, de la

Universidad César Vallejo del campus Truijillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Universidad
César Vallejo.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El presente trabajo de investigacidn consiste en ver qué relacion existe entre el
mejoramiento del desempefio laboral en la satisfaccién del cliente. De esta
manera llevar a cabo el estudio de mercado actual que tiene como obijetivo la
evaluacion de la mejora del rendimiento laboral en relacion con la satisfaccion
de los clientes.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Mejoramiento Del
Desempefio Laboral Para la Satisfaccion del Cliente en un Restaurante
Campestre, CHEPEN - 2023.”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 08 minutos

y se realizara en el ambiente de externo del local campestre Las respuestas al
cuestionario o entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién
y, por lo tanto, seran andnimas.



Anexo 4. Evaluacion Por Juicio De Expertos
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Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Desempefio laboral y
satisfaccion de los clientes”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

i Datos generales del juez
Nombre del juez: Mg. Boca Negra Cruzado, Maximo Antonio
Grado profesional: Maestria (X) Doctor )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Administracion

el area:

Instituci6n donde labora: Universidad Cesar Vallejo, Universidad Tecnoldgica
del Pert
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )

MasdeSanos ( X )

/ /«“ Experiencia en Investigacion

Trabajo(s) psicométricos realizados

: bk Titulo del estudio realizado.
= (si corresponde)
// 2 Propésito de la evaluacion:

/ Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala Ordinal Tipo Likert)

Nombre de la Prueba:

Mejoramiento Del Desempefio Laboral Para la Satisfaccion del
Cliente en un Restaurante Campestre, CHEPEN - 2023

Autora: Tirado Castafieda, luisa Jacqueline
Procedencia: Tesis =
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 8 minutos
Ambito de aplicacion: Publico externos
Significacion:

Esta dividido en seis dimensiones: Garantia, empatia, tangibilidad,
fiabilidad, accesibilidad y seguridad. Consta de 22 items organizados
en estas seis dimensiones. Su objetivo es la evaluacion de la mejora
del rendimiento laboral en relacion con la satisfaccion de los clientes.

oo INVESTIGA
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4. Soporte teérico

Wayne (2010) destaco que el desempeiio representa un componente esencial en los resultados de las
habilidades dentro de una organizacion, y conlleva a una mejora en la competencia profesional. Por otro
lado, Acosta (2018) interpreta el rendimiento laboral como una valoracion que considera la capacidad
que un empleado exhibe durante la realizacion de sus tareas, reflejando una autoevaluacion basada en el
esfuerzo individual.

De igual manera, Wu et al. (2020) indicé que el desempefio laboral se refiere al rendimiento que un
empleado exhibe en su entorno laboral, dividiendo dicho desempefio en tres componentes: eficiencia,

productividad y efectividad.

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Escala Ordinal Tipo Es el Grado de Capacitacion por parte de los
Likert: Totalmente Garantia ftrabajadores para una buena atencién esperada.
desacuerdo, en
desacuerdo, Empatia Fernandez-Pinto et al. (2008) en su estudio citan
indiferente, de Hogan (1969), quien define la empatia como

cuerdo, totalmente un intento de comprender lo que pasa por la
desacuerdo ente de los demas o, en otras palabras, como

la construccion que uno mismo tiene que llevar a
bo sobre los estados mentales ajenos”.
|se refiere a los productos palpables en lo que se

Tangibilidad puede ver, tocar, medir y evaluar de una manera
mas facil todas las caracteristicas fisicas.
(Chiavenato 2008)
Escala Ordinal Tipo re puede definir como la calidad mantenida a lo
Likert: Totalmente Fiabilidad argo del tiempo y se mide como una
insatisfecho, probabilidad. La fiabilidad del producto o servicio
insatisfecho, tiene una importancia vital y puede conferir una
indiferente, ventaja competitiva decisiva para la empresa
atisfecho, Se define como el Nivel de Capacidad de
otalmente P — respuesta de los clientes.
atisfecho
Seguridad Es el Nivel Seguridad que ofrece para sentirse
[seguros.
o%%¢ INVESTIGA 59

e UCV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir el desempefio laboral y
satisfaccion de los clientes elaborado por
la autora en el afio 2023. de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

B NN
1/ XA
/ \

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificaciéon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
E.LAR'?QE.’ se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
e - Do palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmep emede & ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

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

adecuadas.
7 El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adaciiada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
cg'ﬁ:‘ig‘:r 2.Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relaciénlégicacon | 2cuerdo) la dimension.
la dimensién o P " .
gt s El item tiene una relacién moderada con la
|nd|ca<j.|qr queesta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensi6n que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
s El item puede ser eliminado sin que se vea
T:No'cumple con'el crtaro afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es 2o puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o%%® INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Garantia, empatia, tangibilidad

[

. Primera dimension: (GARANTIA)
. Objetivos de la Dimensién: (medir el Grado de preparacion de los trabajadores).
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observamor'lesl
Recomendacione
s
iGrado de IDemuestra su
ICapacitacion nivel de 4
conocimiento
Nivel de El trabajador
Desemperio del  [sabe llegar al
personal cliente de 4
lacuerdo a sus
inecesidades
Grado de Las
Fiabilidad del instalaciones
producto isicas de la 4
rnfraestructura mpresa son
tractivas.
. Segunda dimension: (Fiabilidad, Accesibilidad, seguridad)
. Objetivos de la Dimensién: (medir el Nivel de Desempefiodel personal, Grado de Fiabilidad del
producto y la seguridad ).
INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia Observacnor.lesl
Recomendacione
s
iGrado de El tiempo de
percepcion del spera de
ISabor tencion de 4
pedidos es
rozable
INivel de Capacidadicumplieron con!
de respuesta us
;xpectativas el 4
personal que
e atendio.
Nivel Seguridad  |Cree usted
que los
nsumos 4
Etilizados son
e calidad

%:%¢ INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Desempefio laboral y
satisfaccion de los clientes”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. HERNAN PICON CHAVEZ
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formaci6n académica:
Educativa ( ) Organizacional (X )
Areas de experiencia profesional: Adiministiacin
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
elarea: | MasdeSafos ( X )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:

Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala Ordinal Tipo Likert)
Nombre de la Prueba:

Mejoramiento Del Desempefio Laboral Para la Satisfaccién del
Cliente en un Restaurante Campestre, CHEPEN - 2023

Autora: Tirado Castaiieda, luisa Jacqueline
Procedencia: Tesis
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 8 minutos
Ambito de aplicacion: Publico externos

Significacion: [Esta dividido en seis dimensiones: Garantia, empatia, tangibilidad,
fiabilidad, accesibilidad y seguridad. Consta de 22 items organizados
en estas seis dimensiones. Su objetivo es la evaluacién de la mejora
del rendimiento laboral en relacion con la satisfaccion de los clientes.
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Dimensiones del instrumento: Garantia, empatia, tangibilidad

[

. Primera dimension: (GARANTIA)
. Objetivos de la Dimension: (medir el Grado de preparacion de los trabajadores).
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia ODSONGCIOI:IGSI
Recomendacione
s
(Grado de Demuestra su
ICapacitacién nivel de 4
iconocimiento
Nivel de El trabajador
Desemperio del |sabe llegar al
personal cliente de 4
lacuerdo a sus
necesidades
Grado de Las
Fiabilidad del instalaciones
producto fisicas de la 4
[nfraestructura mpresa son
tractivas.
. Segunda dimension: (Fiabilidad, Accesibilidad, seguridad)
. Objetivos de la Dimensién: (medir el Nivel de Desempefio del personal, Grado de Fiabilidad del
producto y la seguridad ).
INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia Observacmflesl
Recomendacione
s
Grado de El tiempo de
percepcion del Espera de
Sabor tencion de 4
pedidos es
ozable
INivel de Capacidadjcumplieron con|
de respuesta us
xpectativas el 4
rsonal que
atendid.
INivel Seguridad ree usted
ue los
nsumos 4
tilizados son
e calidad
DNI : 076600171
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Desempefio laboral y
satisfaccién de los clientes”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
véalido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Quispe Palomino, Nataly Iris
Grado profesional: Maestria (X) Doctor )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (x ) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: Administracién

Institucién donde labora: A&R INGENIERIA Y SOLUCIONES INDUSTRIALES SAC

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 aiios ( )
el area: MasdeSafios ( X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:

d Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
/ Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala Ordinal Tipo Likert)
Nombre de la Prueba:

Mejoramiento Del Desempefio Laboral Para la Satisfaccion del
Cliente en un Restaurante Campestre, CHEPEN - 2023

Autora: Tirado Castafieda, luisa Jacqueline
Procedencia: Tesis
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 8 minutos
Ambito de aplicacién: Publico externos

Significacion: [Esta dividido en seis dimensiones: Garantia, empatia, tangibilidad,
fiabilidad, accesibilidad y seguridad. Consta de 22 items organizados
en estas seis dimensiones. Su objetivo es la evaluacion de la mejora
del rendimiento laboral en relacion con la satisfaccion de los clientes.
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Dimensiones del instrumento: Garantia, empatia, tangibilidad

. Primera dimension: (GARANTIA)
. Objetivos de la Dimension: (medir el Grado de preparacion de los trabajadores).
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Obsorvaclor.lesl
Recomendacione
s
Grado de Demuestra su
ICapacitacion nivel de 4
conocimiento
INivel de El trabajador
IDesemperio del be llegar al
personal Elaiente de 4
cuerdo a sus
necesidades
Grado de Las
Fiabilidad del instalaciones
producto isicas de la 4
nfraestructura Empresa son
r tractivas.
. Segunda dimension: (Fiabilidad, Accesibilidad, seguridad)
. Objetivos de la Dimension: (medir el Nivel de Desempefiodel personal, Grado de Fiabilidad del
producto y la seguridad ).
INDICADORES | item Claridad| Coherencia | Relevancia | _OPservaciones/
Recomendacione
/ s
/ iGrado de El tiempo de
percepcion del spera de
/ Sabor tencion de 4
edidos es
ozable
INivel de Capacidadicumplieron con|
de respuesta us
xpectativas el 4
personal que
le atendio.
INivel Seguridad  [Cree usted
que los
nsumos 4
Etilizados son
e calidad

Firma del evaluador
DNI

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
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Anexo 05: Determinaciéon del tamafo de la muestra

N*Zsi*pP+*(q
“e2%(N-1)+Z2*P*q

Donde:

Z =1.96 (95% de confianza)

p = 0.50 (probabilidad de éxito)

g = 0.50 (probabilidad de fracaso)
e = 0.05 error permisible

N = 800 personas

Reemplazando:

800 x 3.8416 (0,5 x 0,5) 480.2
N= = = 217.491734 =217
0.05*(800-1)+3.8416*0.5*0.5 2.2079




