\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del restaurante El
Buenisimo, Lima , 2023

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion de Empresas

AUTORA:
Ramos Rios, Naysha Georjina (orcid.org/0009-0009-6284-6777)

ASESOR:
Dr. Chavez Vera, Kerwin Jose (orcid.org/0000-0003-2842-2099)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

ATE - PERU
2024



DEDICATORIA
A mis padres cuyo apoyo inquebrantable y amor
incondicional han sido mi roca en los momentos
mas dificiles. A mis seres queridos por sus
palabras de aliento que han sido mi inspiracion y
motivacion para alcanzar mis metas. A mis
profesores, por su conocimiento contribucion de a

mi formacioén académica.



AGRADECIMIENTO

Quiero  expresar mi  profundo
agradecimiento a Dios, mis padres,
profesores, abuelos, familia y amigos
por su incondicional apoyo y aliento
durante esta etapa crucial de mi vida.
Su guia, dedicacion y amor han sido
fundamentales para mi crecimiento
personal y académico. Gracias por
estar siempre presentes y por ser una
parte invaluable en mi camino hacia el

éxito.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHAVEZ VERA KERWIN JOSE, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION DE EMPRESAS de
la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada:
"CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE EL
BUENISIMO, LIMA , 2023", cuyo autor es RAMOS RIOS NAYSHA GEORJINA, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 18%, 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.

LIMA, 07 de Agosto del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHAVEZ VERA KERWIN JOSE Firmado electréonicamente
CARNET EXT.: 003058624 porig;(;OHzAVEZZ\Z/E :‘ 23-
ORCID: 0000-0003-2842-2099 ~2024 12:25:5

Caodigo documento Trilce: TRI - 0853282

iv

oo INVESTIGA
.m.. ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, RAMOS RIOS NAYSHA GEORJINA estudiante de la de la escuela profesional de
ADMINISTRACION DE EMPRESAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
LIMA ATE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion que
acompafan la Tesis titulada: "CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL RESTAURANTE EL BUENISIMO, LIMA , 2023", es de mi autoria, por lo
tanto, declaro que 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

RAMOS RIOS NAYSHA GEORJINA Firmado electrébnicamente
DNI: 72134642 por: NGRAMOS el 07-08-

ORCID: 0009-0009-6284-6777 2024 15:54:08

Cédigo documento Trilce: INV - 1727279

Vv

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR
INDICE DE CONTENIDOS
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
RESUMEN
ABSTRACT
|. INTRODUCCION
Il. MARCO TEORICO
lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefo de investigacion

3.2. Variables y operacionalizacion

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5 Procedimientos
3.6 Método de analisis de datos
3.7 Aspectos éticos
IV. RESULTADOS
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

Vi
Vil

viii

16
16
17
18
19
20
20
20
22
27
32
33
35
45

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Tabla cruzada calidad de servicio y satisfaccion del cliente 22
Tabla 2 Tabla cruzada calidad del producto y satisfaccion del cliente 23
Tabla 3 Tabla cruzada fiabilidad y satisfaccién del cliente 24
Tabla 4 Tabla cruzada servicio y satisfaccion del cliente 25
Tabla 5 Tabla cruzada elementos tangibles y satisfaccion del cliente 26

Tabla 6 Estadisticas de fiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio
50
Tabla 7 Estadisticas de fiabilidad del instrumento de la variable satisfaccion del
cliente 50
Tabla 8 Prueba de normalidad 51

Vi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Disefio de la investigacion Disefio de la investigacion 17

viii



RESUMEN

Esta investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo, Lima, 2023.
Para ello, utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental y transversal, de caracter correlacional. La poblacién estuvo
conformada por 150 clientes frecuentes, y la muestra por 108 clientes
seleccionados mediante una muestra probabilistica. La técnica que se empled para
la recopilacion de informacion fue la encuesta y el instrumento dos cuestionarios
conformados por 18 y 24 items tipo Likert, validados mediante juicio de expertos y
através del Alpha de Cronbach se realiz0 la confiabilidad. Los resultados mostraron
una evaluacion positiva significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, respaldada por coeficientes de evaluacién de Rho de Spearman del 0.755
entre ambas variables estudiadas con un p-valor de 0.001. En conclusion, existe

una relacion positiva significativa entre ambas variables estudiadas.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, producto, confiabilidad.



ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction at El Buenisimo restaurant, Lima, 2023. To achieve this, a
quantitative approach methodology and a non-experimental, cross-sectional,
correlational design were used. The population consisted of 150 frequent
customers, and the sample comprised 108 customers selected through probabilistic
sampling. The technique employed for data collection was a survey, and the
instrument consisted of two questionnaires with 18 and 24 Likert-type items,
validated through expert judgment, and reliability was assessed via Cronbach's
Alpha. The results showed a significant positive evaluation between service quality
and customer satisfaction, supported by Spearman's Rho coefficients of 0.755
between both variables studied with a p-value of 0.001. In conclusion, there exists

a significant positive relationship between both variables studied.

Keywords: Service quality, satisfaction, perceived value, product.



|. INTRODUCCION

Actualmente, la calidad de servicio se ha transformado en una necesidad crucial
para las empresas, ya que se refleja en la percepcién del nivel de la satisfaccion
del cliente al experimentar sus servicios; es por ello, que al estudiar de manera
integral ambos aspectos, las organizaciones podran recabar informacién para
establecer relaciones duraderas con los consumidores, mejorar su rentabilidad a lo
largo del tiempo y mantener una posicion destacada frente a la competencia
(Nicholson, 2020).

En el &mbito internacional, estudios recientes de renombradas instituciones
académicas como Harvard Business School, enfatizan la necesidad de
proporcionar un servicio calidad la industria alimentaria; ya que, la creciente
demanda de estandares mas altos por parte de los consumidores ha dirigido la
atencion hacia una experiencia de la cliente mas detallada, donde cada aspecto,
desde la atencién hasta la presentacién de los platos, desempefian un papel
fundamental (Smith et al., 2022). Reforzando esta perspectiva, Tuncer et al. (2021)
en su estudio, buscaron mostrar que la calidad del servicio afecta positivamente el
comportamiento de los clientes y en la satisfaccién de sus requerimientos, ademas,
gue es esencial tener en cuenta que factores especificos como; la frescura y
variedad de los alimentos, la atencion y cortesia del personal, la eficiencia en el
servicio, el disefio acogedor del lugar, el confort de las instalaciones y la impecable
limpieza contribuyen significativamente al valor percibido de la experiencia del

cliente en cualquier establecimiento.

Asimismo, Becerra et al. (2022) sostienen que los restaurantes mexicanos
son conscientes de la fuerte competencia que enfrentan en el mercado,
obligandolos a plantear y emplear estrategias que mejoren su calidad de servicio
con el proposito de atraer y captar clientes; ademas, diversas investigaciones
realizadas en los ultimos afios han evidenciado que aquellas cualidades que
generan mayor satisfaccion en los clientes son los elementos tangibles
(experiencia, competencia, presentacion y limpieza del personal) y la empatia

(tener en cuenta los deseos de los comensales).

En el ambito nacional, Calsina et al. (2022) afirman que en el Peru los

restaurantes conocen la importancia de satisfacer a sus clientes, puesto que, al ser



un pais reconocido por su excepcional oferta gastronémica, cada restaurante debe
establecer sus propias estrategias para atraer y captar clientes; no obstante, el éxito
sostenido en este competitivo mercado depende mayormente de la capacidad de
los establecimientos para gestionar eficientemente ambas variables planteadas.

Por su lado, Arbulu y Fernandez (2020) obtuvieron como resultado de su
investigacion que los restaurantes peruanos conocen del impacto y la importancia
de satisfacer los requerimientos de sus clientes, pero no adoptan las medidas
necesarias para lograr brindar una buena calidad de servicio; entre los factores mas
comunes que afectan dicha calidad como, la baja capacidad de respuesta, falta de
conocimiento de los platos por parte de los mozos, poca ventilacién y poco o nada

de importancia en los intereses de sus clientes.

En el contexto local, el restaurante “El Buenisimo” ubicado en el distrito de
Huaura en la provincia de Lima, dedicado a la venta de comida y bebidas para el
consumo, se enfrenta a situaciones preocupantes desde hace aproximadamente
un afio. La disminucién significativa en sus ventas ha generado inquietud entre
propietarios y clientes por igual, una de las razones fundamentales, segun la
retroalimentacion de los clientes, es el cambio en la saz6n de los platos. Este giro
en la experiencia gastronémica se atribuye a la pérdida del cocinero principal
durante la pandemia. Desde entonces, los nuevos integrantes del equipo de cocina
han implementado métodos culinarios distintos y han introducido una variedad de
especias en los platillos. Esta transformacion en la oferta gastronémica ha tenido
un impacto directo en la imagen del restaurante, que previamente se destacaba por
su inconfundible sazén y su compromiso con la salud de sus clientes. Ademas,
cuando los clientes piden recomendaciones o preguntan sobre los ingredientes de

los platos, no se les responde por falta de conocimiento.

Basandose en lo anteriormente planteado surgié el siguiente problema
general; ¢ Cudl es la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccidon del cliente
del restaurante El Buenisimo, Lima 2023? Ademas, los problemas especificos; a)
¢, Cual es la relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima 20237?; b) ¢ Cual es la relacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 20237?; c) ¢Cuél es la

relacion entre el servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo,



Lima 20237?; d) ¢ Cual es la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente del producto del restaurante El Buenisimo, Lima 2023?

La presente investigacion se justificd desde el aspecto tedrico porque se
realizo la revision exhaustiva de teorias, enfoques y factores que contribuyen de
manera integral lo abordado, permitiendo una exploracion mas profunda y
fundamentada. De acuerdo con la justificacion practica este estudio tiene el
propoésito de revelar la situacion actual, identificando areas de oportunidad para
consolidar y fortalecer la competitividad del restaurante; ademas, mediante las
recomendaciones obtenidas, se busca impulsar la adopciébn de estrategias
efectivas que contribuyan a su mejora continua. En cuanto a lo metodolégico,
establece comparaciones y contrastes de métodos cuantitativos para enriquecer la
comprension de estos aspectos en diversos contextos, proporcionando informacion

valiosa que podra ser empleada en futuros estudios.

El objetivo general que se busco fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023 y
como objetivos especificos; a) Analizar la relacion entre la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023. b) Identificar la
relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del cliente del restaurante El Buenisimo,
Lima 2023. c) Establecer la relacion entre el servicio y la satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima 2023. d) Contrastar la relacion entre los elementos

tangibles y la satisfaccion del cliente del restaurante ElI Buenisimo, Lima 2023.

La hipétesis general que se buscd corroborar es; Existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante
El Buenisimo, Lima 2023. De igual manera, se tiene como hipotesis especificas; a)
H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion
del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023. b) H2: Existe una relacion
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente del restaurante El
Buenisimo, Lima 2023. c) H3: Existe una relacion significativa entre el servicio y la
satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023. d) H4: Existe una
relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccidén del cliente del

restaurante El Buenisimo, Lima 2023.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo, se desarroll6 y profundizé los fundamentos tedricos esenciales
que facilitaron la comprension de las variables de estudio y sus elementos
constituyentes. También, se llevé a cabo una exhaustiva revision de investigaciones
anteriores, proporcionando un marco solido vinculado al estudio de ambas

variables, para el andlisis en el restaurante “El Buenisimo”, Lima, 2023.

En el ambito internacional, Gonzalez (2022) realizé su estudio a fin de
establecer la relacion entre ambas variables planteadas en el sector gastronémico
de Ecuador. Para ello, empleé una investigacion de enfoque -cuantitativo,
combinando métodos exploratorios y descriptivos, de caracter deductivo. Aplicé
una encuesta a 110 clientes que conformaban la muestra para recopilar datos. Los
hallazgos del analisis de datos evidenciaron que en su mayoria los comensales
perciben una buena calidad de servicio por parte de los negocios gastronémicos
estudiados. Ademas, se identific6 que la rapidez de atenciébn es el factor
determinante para la que el consumidor se sienta satisfecho. En conclusion, la
percepcion de la primera variable impacta directamente en la segunda,
evidenciando la necesidad de la implementacién de un plan estratégico efectivo
como una medida para atraer nuevos clientes, segun las conclusiones derivadas

de este estudio.

Tobias et al. (2021) efectuaron un estudio a fin de mostrar el grado de
relacion entre las variables analizadas en el contexto de franquicias de alimentos.
Para ello, emplearon un enfoque metodoldgico cuantitativo de disefio no
experimental, utilizando un disefio transeccional correlacional. Ademas,
enriquecieron su enfoque al incorporar técnicas cualitativas, aplicando la
herramienta SERVPERF con 25 reactivos a una muestra de 247 clientes en Baja
California, México. Los resultados mediante la calificacion del coeficiente de
correlacion de Pearson mostraron que los componentes, capital humano (0.508),
conveniencia y precision (0.561), atmésfera (0.389) e instalaciones (0.346), por lo
tanto, esto evidencia que la conveniencia y precision son los factores que mas
influyen en la relacion estudiada. Ademas, encontraron que hay una relacion

notable entre las variables de interés y para superar las expectativas de los



comensales, se sugiere adoptar un modelo de gestién de calidad considerando la

naturaleza especifica del sector de las franquicias de alimentos.

Nufiez et al. (2020) en su tesis se propusieron estudiar la influencia de la
relacion entre las variables analizadas en franquicias de alimentos en Colombia. En
su investigacion adoptaron un enfoque cuantitativo con disefio transversal de
caracter correlacional-causal y de disefio no experimental. Usaron una encuesta de
25 reactivos, con una escala de Likert para recopilar los datos, la cual fue
administrada a una muestra de 247 consumidores. Para el analisis de la
informacion recabada, se aplico el analisis factorial sobre una matriz de
componentes que abarcaba los reactivos clave de cada variable. La aplicacién del
calculo de Pearson revel6 una conexion entre los componentes de ambas variables,
siendo la convenienciay la precision los elementos con mayor impacto. Finalmente,
se identific6 una variacion positiva entre las variables estudiadas, resaltando
especialmente la influencia significativa de la conveniencia y la precision, esto
sugiere la posibilidad de proponer un modelo de servicio adaptado a las

caracteristicas especificas de este tipo de negocios.

Andy y Jissela (2020) se propusieron llevar a cabo una medicién, evaluacion
y diagnostico utilizando el modelo SERVQUAL en las variables de estudio,
especificamente aplicandolo en la empresa de alojamiento Tagua Lodge en
Ecuador. La metodologia empleada se clasifica como descriptiva, con un enfoque
cualitativo; ademas, se incorporo el analisis FODA (o DAFO) para examinar tanto
los factores internos como externos. Para lograr esto, se exploraron factores
significativos mediante la Matriz PESTEL. En la fase de obtencién de datos, se
aplicaron encuestas a una muestra de 28 turistas. Tras procesar la informacién
utilizando el programa SPSS, se obtuvo un valor de 0,929 como representacion de
la confiabilidad resultante al aplicar el Alfa de Cronbach. Respecto a los hallazgos,
se registr6 un promedio de expectativas de 4.56, sugiriendo una satisfaccion
notable por parte de los clientes. Esto indica una alta calidad en un servicio
proporcionado esta directamente relacionada con esta satisfaccion, ademas se
logro identificar estrategias de mejora especificas para cada componente que
conforma el modelo SERVQUAL.



Monroy y Urcadiz (2019) focalizaron su investigacion en definir la percepcion
de ambas variables de estudio en los 54 restaurantes asociados en México.
Adoptaron un enfoque exploratorio y descriptivo mediante un disefio transversal
correlacional. La poblacion considerada consistié en todos los comensales mayores
de 18 afios con un muestreo probabilistico obtuvieron una muestra de 207
comensales, a quienes se les suministrd un cuestionario validado por expertos
como parte de la encuesta. Los resultados revelaron una correlacion global de
r=0.9, indicando que ambas variables no presentan diferencias significativas, salvo
en los aspectos relacionados con la atmosfera y la comida. En conclusion, la
primera variable tiene un impacto positivo en la segunda, aunque se subraya la
necesidad de llevar a cabo investigaciones méas detalladas para comprender la
causalidad de esta relacion.

En el ambito nacional, Malpartida et al. (2022) en su estudio busco la relacion
entre ambas variables estudiadas en una empresa comercializadora ubicada en el
distrito de Surquillo, durante el afio 2021. Para ello, aplicaron una investigacion de
enfoque metodoldgico cuantitativo, utilizando un disefio no experimental y de
caracter transversal correlacional-causal. Para obtener los datos, emplearon la
escala de Likert en un cuestionario disefiado para obtener informacién relevante de
los 100 clientes que conformaron la muestra. Este cuestionario se validd por
expertos, y su confiabilidad se evalué mediante el coeficiente omega de McDonald.
Los hallazgos muestran una Correlacion de Rho Sperman arrojaron un valor de
0.822 con una significancia de (p<0.05). En conclusion, las variables analizadas
presentan una relacién significativa, destacando la conexién entre ambas variables.
Estos hallazgos proporcionan una base sélida para comprender la dinamica y la

importancia de las relaciones estudiadas.

Huaman (2022), en su estudio, se plante6 analizar la relacion entre las
variables analizadas en un restaurante de Lurin en el afio 2022. Para alcanzar este
objetivo, empled el modelo DINESERV como herramienta de evaluacion para la
primera variable. El enfoque de investigacion adoptado fue cuantitativo, utilizando
un disefio de investigacion no experimental y de tipo correlacional transversal. Para
la recoleccién de informacion, se disefid una encuesta estructurada mediante un

cuestionario aplicado a una muestra representativa de 196 clientes. Los resultados



obtenidos, expresados por un Rho Spearman de 0.594, lo que confirma la relaciéon
entre las variables. Este hallazgo sugiere que mejoras en la excelencia de un
servicio pueden estar directamente vinculadas a un aumento en la satisfaccion del
consumidor. En conclusion, la aplicacion de cambios en una variable podria afectar
directamente a la otra. Este vinculo identificado ofrece valiosas perspectivas para

implementar estrategias que optimicen ambas variables de estudio.

Rodriguez (2022) en su tesis se propuso demostrar la relacion causal de las
variables que se estudiaron en un restaurante con el nombre de “Mi Julio”. Para ello
utilizé, un enfoque cuantitativo de investigacion, de disefio no experimental, de nivel
explicativo, de tipo transversal, recolectd informacion a través de un cuestionario
dividido en partes, una para cada variable aplicado a la muestra conformada por
187 clientes. Con el procesamiento de datos, se corroboré con el R>=46.5% la
relacion entre las variables, concluyendo que la primera variable se anticipa a la
segunda, es decir, si el restaurante brinda las capacitaciones adecuadas a su
personal, esté podra brindar una adecuada atencion que permita lograr superar las

expectativas de sus comensales.

Mendoza (2021) en su tesis se propuso encontrar la relacién entre las
variables de interés en un restaurante con el nombre de Grill Home en Chepén,
mediante un disefio metodolégico no experimental, de naturaleza descriptivo-
correlacional. Ademas, aplicé dos cuestionarios a la muestra conformada por 196
clientes, dicha muestra fue obtenida de una poblacién finita. Los resultados
después de procesar la informacién evidenciaron que el 65% indicaron que poseen
un nivel medio segun las variables planteadas, asimismo, la relacién positiva mas
considerable es de la dimensién calidad del servicio o producto con una
significancia de (r=0,761, p<0.05) entre las variables estudiadas. En consecuencia,
proporcionar un servicio excepcional y atender a las necesidades, asi como aclarar
las dudas de los clientes, contribuye a formar una imagen positiva en ellos y

fomentar el deseo de regresar

Del Aguila (2019) busco demostrar la relacion entre las variables estudiadas
en el restaurante Huapri en Huanuco, 2018. Empled un enfoque cuantitativo de
investigacion, con disefio transeccional correlacional. Para ello, recopil6 los datos

necesarios para la investigacion a través de una encuesta que fue adaptada en dos



cuestionarios aplicados a 15 trabajadores, comprobando su validez con el Alfa de
Cronbach de 0,600. Luego de analizar los datos obtenidos obtuvo un valor de 0,890
del Rho Spearman. En conclusion, existe alta relacion entre las variables y
permitiendo identificar los puntos clave en los que el restaurante debe enfocarse
para mejorar su calidad de servicio, como la realizacién de capacitaciones a sus

moZos.

Para definir la primera variable se tiene como sustento teorico a
Parasuraman et al. (2004, como se citd en Palomino et al.,, 2020) quienes
consideran que esta consiste en superar las anticipaciones y requisitos necesarios
en cada instancia por el cliente o usuario; de igual manera, estd compuesta por la
totalidad de los atributos o caracteristicas que la conforman y le confieren su valia,
asimismo, presentan el concepto Servqual, el cual se compone por cinco
dimensiones (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles);
este modelo, se emplea en diversos sectores privados y sus dimensiones pueden
ajustarse a cualquier contexto con facilidad. En el presente trabajo se utilizaran 3
de estas dimensiones. Por su lado, Izquierdo (2021) considera que la excelencia
en el servicio se construye a partir de como los consumidores perciben la prestacion
de un servicio, basandose en el entendimiento de las necesidades y superar sus

requerimientos con respecto a un servicio particular.

Asimismo, Balinado et al. (2021) la definen como la sensacion personal en
torno al servicio o producto recibido en comparacion con las expectativas; donde el
objetivo principal es contentar a los clientes para que continden respaldando la
empresa. También Nunkoo et al. (2020) lo definen como la disimilitud entre las
expectativas antes de adquirir un servicio o producto y su valoracion posterior al
consumo. Por su lado, Kotler (2000, como se citd en Cavalcante, 2019) sostiene
que la experiencia de satisfaccion o insatisfaccion que surge al contrastar el
rendimiento que se logra percibir de un bien con base en lo que espera el
comprador. Ademas, Supriyanto et al. (2021) manifiestan que los clientes fieles son
aguellos que de manera constante emplean los servicios proporcionados por las
organizaciones y que demuestran fidelidad, compromiso y sienten satisfaccion al

utilizar dichos servicios.



Para esta variable se tiene como primera dimension la calidad del producto,
gue segun Sinurat et al. (2021) es la cualidad de un producto o servicio para llevar
a cabo sus funciones, abarcando aspectos como la durabilidad global, la
confiabilidad, la precision, la facilidad de uso y la capacidad de reparacion, entre
otros atributos del producto. Al respecto, Wantara y Tambrin (2019) agregan que
es el grupo de atributos y particularidades de un bien (producto o servicio),

determinado por su habilidad para cumplir con las necesidades manifestadas.

El primer indicador es la presentacion, segun Spence et al. (2022) es la
forma visual en que se presentan los alimentos, especialmente los platos, afectando
las respuestas neuronales y el deseo de comer de los comensales. Ademas, Kokaji
y Nakatani (2021) manifiestan que es la percepcién visual que se tiene de los

alimentos y que influyen en lo que resulta atractivo para los consumidores.

El segundo indicador, es la variedad o menud, de acuerdo con Martinez
(2021) esto implica la cantidad de platos que se ofrece, asi como la diversificacion
de alternativas culinarias, segun las preferencias y tradiciones gastronémicas,
locales y culturales. Al respecto, Farfan et al. (2020) indican que es la capacidad de
mantener la competitividad, a través de la preservacion de recetas tradicionales,

aumento de la cantidad y tipo de platos a ofrecer y la combinacién de sabores.

El tercer indicador son los sabores, Smith et al. (2022) afirman que es
importante disefiar alimentos que sean atractivos sensorialmente, esto implica no
solo abordar la textura, sino también asegurar que los alimentos sean sabrosos y
aromaticos para promover una experiencia alimentaria placentera y satisfactoria.
Por su lado, Méndez et al. (2021) el sabor es una de las caracteristicas sensoriales
fundamentales de un alimento, junto con la textura, el color y el aroma, que

contribuyen a su disfrute y percepcion por parte del consumidor.

Como segunda dimension se tiene a la fiabilidad, la cual consiste en la
destreza del personal al proporcionar servicios, considerando las precauciones y
los dispositivos de seguridad personal necesarios, con el propdsito de ofrecer un
servicio confiable y seguro al usuario (Mayorga et al., 2020). Por su lado,
Maghsoodi et al. (2020) lo define como la aptitud para ofrecer el servicio de manera

precisa y confiable, asegurando su ejecucion de manera indiscutible.



Como indicadores estan, el precio accesible, segun lzquierdo et al. (2020)
es la capacidad de acceder a un producto o servicio deseado, lo cual implica que
los productores estan dispuestos a ofrecer bienes con tarifas competitivas en el
mercado y ajustarse a las cantidades solicitadas. Asimismo, Galarza (2021)
enfatiza la importancia de examinar varios elementos antes de establecer los

precios, como el perfil del consumidor y las condiciones del mercado.

El valor percibido, Nugroho y Edris (2023) sostienen que se mide cuando un
producto o servicio logra superar o cumplir con los requerimientos del consumidor,
si supera se considera de una calidad excepcional, pero si no cumple se percibe
como de baja calidad. Reynaldi y Wuisan (2023) manifiesta que es la evaluacion
que realizan los consumidores al comparar aspectos positivos y negativos,

considerando la utilidad de un producto y la disponibilidad de servicios alternativos.

La rapidez en la resolucién de problemas, Barahona et al. (2022) indican que
se refiere a la velocidad con la que se atienden a los clientes y se superan las
dificultades, esto implica que el personal indique al huésped el tiempo estimado
para cada servicio y se muestre dispuesto a atenderlo. Ademas, Hernandez et al.
(2021) afirma que es la capacidad de los trabajadores para resolver
adecuadamente las dificultades, esto permite generar la armonia ideal entre rapidez
y calidad.

La tercera dimension es el servicio al cliente, que segun Vasquez y Merino
(2020) es el proceso que se realiza con el propésito de lograr satisfacer a los
clientes al obtener un bien, esto abarca diversas etapas y factores que tienen lugar
al obtener un producto o el uso de un servicio. Por su lado, Delgado et al. (2019)
sostienen que el servicio se centra en realizar acciones que permitan llamar la
atencion de los comensales, asi como también darles todo lo necesario para
cumplir con sus expectativas y lograr su fidelidad del usuario con el fin de satisfacer

sus necesidades.

Los indicadores de esta dimension la conforman; la atencién personalizada,
gue segun Nugroho y Edris (2023) hace referencia a la familiaridad, cortesia y
competencia del personal desempefiia con el fin de fortalecer la confianza de los

clientes al momento de brindarles un servicio o producto. Por su lado, Hernandez
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et al. (2021) indica que, al brindar un servicio se debe considerar las preferencias,

gustos y necesidades individuales de cada cliente.

La capacidad de respuesta, implica la accesibilidad y disposicion del equipo
humano para ofrecer un servicio rapido y apropiado, considerando las solicitudes y
necesidades de los clientes, sin descuidar los protocolos de seguridad (Mayorga et
al., 2020). En base a ello, Romero y Marrufo (2022) sostienen que se evalla la
disponibilidad, ya sea de una atencién puntual y adecuada, los grados de

coordinacion, asi como la eficiencia de los servicios administrativos.

La amabilidad, Romero y Marrufo (2022) manifiestan que se debe tener en
cuenta la calidez y el trato hacia el cliente y los usuarios en general, asimismo
implica la creacion de un ambiente acogedor y respetuoso para los clientes con el
fin de que se generen conexiones emocionales positivas y afectuosas. Asimismo,
Mayorga et al. (2020) indican que consiste en la priorizacion y atencion

personalizada que las entidades brindan a sus usuarios.

Los elementos tangibles conforman la cuarta dimension, Mayorga et al.
(2020) sostienen que estos elementos conforman todas las instalaciones fisicas
disponibles para la empresa, incluyendo la estructura, equipos, suministros,
personal, entre otros. Maghsoodi et al. (2020) sostiene que estos elementos
conforman la apariencia de la estructura, también de los equipos y personal del

proveedor de servicios.

Los indicadores lo conforman; la infraestructura, que son todos los aspectos
visibles, entre ellos, las instalaciones, el mobiliario, el entorno y todo lo que rodea
al establecimiento, repercuten en la satisfaccion de los comensales (Larico, 2022).
Al respecto, Montero y Mora (2020) expresan que es el espacio fisico en el que se
operay cuenta con caracteristicas que los clientes pueden visualizar como; el color,

la decoracién segun el tipo de comida que ofrezca, otros.

Los equipos y materiales, Narvaez et al. (2020) sostienen que los materiales
y equipos estan conformados por todos aquellos elementos fisicos y tecnoldgicos
utilizados en la prestacién de un servicio. Por su parte, Mercado (2020) manifiesta

gue estos hacen referencia a los elementos y utensilios necesarios para llevar a
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cabo las operaciones de cocina y servicio, entre ellos se tiene (manteleria,

cuberteria, electrodomeésticos, cristaleria, vajilla, otros).

El aspecto (limpieza, orden), de acuerdo con Dogan, (2020) en relacién con
las expectativas del servicio, factores como; la forma de presentacion de los platos,
la limpieza y las conductas del personal juegan un papel crucial, en las expectativas
de equipamiento y materiales. Al respecto Jiménez et al. (2023) sostienen que se
refiere a la apariencia y percepcion general que ofrece el establecimiento a sus

clientes, abarcando varios aspectos que contribuyen a la experiencia del cliente.

La segunda variable se refiere a la percepcion personal experimentada por
el cliente o usuario ya la evaluacion que realiza sobre el servicio que esta
experimentando, esto implica determinar si el servicio satisface sus necesidades y
si la entrega cumple o supera sus expectativas individuales (Zeithaml y Bitner, 2002
como se citdé en Contreras et al., 2019). Asimismo, Reynaldi y Wuisan (2023)
indican que la apreciacion del cliente respecto a un producto o servicio se
manifiesta como una valoracién que comprende aspectos positivos y negativos,
determinada por la facilidad del producto en satisfacer sus exigencias. Por su lado,
Kotler (2013, como se cité en Nugroho y Edris, 2023) la definen como la sensacion
complacencia o descontento de un comensal que surge al comparar sus
percepciones del rendimiento con sus expectativas; por lo tanto, si no cumple con
las expectativas, se experimenta insatisfaccion; pero si supera las expectativas, se

experimenta una gran satisfaccion.

La primera dimension de esta variable es la comunicacion, segun Carral y
Tufién (2020), en el &mbito organizacional se refiere al conjunto de métodos y
practicas para facilitar y optimizar el flujo de mensajes internos y externos,
buscando estrategias que involucren a los miembros de una entidad y a los
consumidores. Al respecto, Pineda (2020) distingue entre la comunicacién interna,
gue motiva a los colaboradores y orienta hacia metas organizacionales, y la

comunicacion externa, que proyecta la imagen de la organizacion a los clientes.

Los indicadores son; la comunicacién posventa, Zhang et al. (2021) sefiala
gue esto implica la conexion con los clientes después de sus interacciones, donde

comparten opiniones y experiencias directamente o en plataformas en linea.
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Reforzando lo anterior, Carral y Tufion (2020) indican que se refiere al conjunto de
meétodos y practicas para facilitar y optimizar el flujo de mensajes internos y

externos.

Las recomendaciones, segun Escobedo y Jaramillo (2019) es la sugerencia
de los comensales de la calidad del producto o servicio, en relacion a la calidad-
precio y como inciden en la eleccion y decision de compra de otros clientes. Dogan
(2020) destaca que los clientes eligen restaurantes evaluando aspectos practicos,
como la inclinacion hacia opciones saludables, la confianza en el establecimiento,

sugerencias de amigos, promociones, tarifas y la higiene.

Las promesas, segun Vargo (2020) se refieren a la propuesta de valor de
una empresa, que es la declaracién de los beneficios que ofrece a los clientes,
destacando por qué deberian optar por sus productos o servicios en vez de los
ofrecidos por la competencia. Al respecto, Montiel (2022) afirma que la reputacion
de la empresa se forma cuando cumple con los ofrecimientos que hace a sus

clientes llamadas promesas, estas le permiten crear identidad y posicionamiento.

La segunda dimension es el rendimiento percibido, que segun Larico (2022)
es el rendimiento percibido, que hace referencia a la satisfaccibn que los
consumidores experimentan en relacion con lo recibido, esto influye en sus
decisiones al evaluar qué restaurante cumple con sus condiciones preferidas.
Montero y Mora (2020) afiaden que los clientes valoran un servicio de calidad y
eligen restaurantes en funcién de los beneficios y facilidades que ofrecen, como
modalidades de pago y estacionamiento; ademas, la percepcion del servicio esta

influenciada por las expectativas iniciales del cliente al ingresar al restaurante.

Los indicadores de esta dimension son; la comparacion entre lo ofrecido y
recibido, de acuerdo con Montero y Mora (2020) esta comparacién es sustancial y
depende de la perspectiva del observador, surgiendo desde la 6ptica del mercado
o la demanda, no de la oferta. De la misma forma, Saad y Alsheri (2021) indican
que, la percepcién de la calidad esta vinculada a la satisfaccién y se fundamenta

en la interaccién entre el rendimiento con las expectativas del cliente.

Comparacion entre la calidad del producto y precio, Lee y Jin (2019) sostiene

que, es la apreciacién del comensal de la calidad que percibe de un producto o
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servicio teniendo como referencia lo que estd pagando por adquirirlo. Ademas,
Galarza et al. (2021) afirma que al establecer un precio imperativo analizar diversos
elementos como; el consumidor, el mercado, los costos y la competencia, entre

otros.

Las quejas, Kim y Lim (2021) las definen como expresiones de insatisfaccion
de los clientes con los servicios, siendo cruciales para estudiar la calidad del
servicio y pueden resultar en la insatisfaccion del comensal, la pérdida de lealtad y
la posible desercion. Asimismo, Hilarion et al. (2021) agregan que estas
representan respuestas negativas de los clientes ante la insatisfaccion, no
limitAindose a situaciones especificas, sino que también pueden afectar la

reputacion de la empresa

La tercera dimensidén son las expectativas, que segun Syafarudin (2021)
reflejan el nivel de anticipacion o previsién que un consumidor tiene con respecto
al productividad que se pretende obtener de un producto o servicio, pueden influir
en la sensacién de placer o decepciéon experimentado por el consumidor al
comparar lo que recibe con lo que esperaba recibir. Al respecto, Kim y Lim (2021)
afirman que depende de la diferencia entre la expectativa preliminar y la calidad
percibida respecto de un producto o servicio, lo que determina en gran medida el
volumen de ventas, la competitividad en el mercado y el éxito empresarial a largo

plazo.

Los indicadores son; el servicio esperado, segun Arslan (2020) refleja lo que
el cliente desea y logra después de adquirir un producto, con la percepcion del valor
siendo mas influyente que la satisfaccion en las acciones y comportamientos post
compra. Al respecto, Zhang et al. (2021) manifiestan que son las expectativas de
los clientes antes de consumir un producto o experimentar un servicio, resaltando

gue es esencial establecer un vinculo emocional.

El horario de atencion, de acuerdo con Arvizu (2020) se refiere al periodo de
tiempo durante el cual un establecimiento, servicio o entidad esta disponible para
atender a sus usuarios, clientes o beneficiarios. Por su lado, Rangel (2019) sugiere
que se trata del periodo especifico durante el cual las instalaciones de un

establecimiento estan abiertas y disponibles para su uso por parte de los usuarios.
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La calidad esperada, Lee y Jin (2019) plantea que se refiere a la impresion
qgue el consumidor tiene sobre los elementos generales de un articulo, incluyendo
su rendimiento, caracteristicas, confiabilidad, conformidad, disefio especifico,
durabilidad, facilidad de servicio y aspecto estético. Asimismo, Escobedo y
Jaramillo (2019) sostienen que el consumidor percibe la calidad de un producto o

servicio segun sus preferencias y el nivel cumplimiento de sus expectativas.
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lIl. METODOLOGIA

En este capitulo, se presentd el camino metodolégico con el fin de abordar el
problema central de investigacion. Esto se va a lograr al determinar la relacion entre
las variables calidad de servicio y satisfaccién del cliente en el restaurante "El
Buenisimo” de Lima en 2023, estos elementos poseen las cualidades inherentes al

enfoque cientifico.

3.1 Tipoy disefio de investigacién

3.1.1 Tipo deinvestigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada, de acuerdo con el Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia (CONCYTEC, 2018) en este estudio se usan los
conocimientos tanto tedricos como cientificos para encontrar soluciones practicas
a situaciones especificas, de modo que los resultados obtenidos tengan una

aplicacion concreta en el ambito social.

Ademas, en esta investigacion sigui6 un enfoque cuantitativo, segun
Herndndez y Mendoza (2018) esto comprende la adquisicién de datos numéricos,
medibles y cuantificables para su procesamiento estadistico; ademas, requiere la
formulacion de un problema de estudio con preguntas especificas e hipotesis
respaldadas por una revision de literatura y un marco tedrico, que va a permitir

analizar y, al mismo tiempo, generalizar los resultados obtenidos.

3.1.2 Disefio de investigacion

Este estudio tuvo un disefio no experimental, o que significa que no se hizo ninguna
variacion de las variables bajo ninguna condicion. También, se clasific6 como
transversal, ya que la obtencién de datos sucede en un momento determinado.
Asimismo, se empledé una metodologia de naturaleza descriptiva de caracter
correlacional, ya que busca describir y comprender la relacion entre las variables al
recolectar informacion del entorno donde se desarrolla la problematica (Hernandez

y Mendoza, 2018). Este se muestra de forma particular en la figura 1.
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Figura 1

Disefio de la investigacion

/ Ol
M r
O
M = Muestra
O =0Observacion de la calidad de servicio

R = Relacion

0O, = Observacion del nivel de satisfaccion

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: Izquierdo (2021) considera que la excelencia en el servicio
se construye a partir de cémo los consumidores perciben la prestacion de un
servicio, basadndose en el entendimiento de las necesidades y superar sus

requerimientos con respecto a un servicio particular.

Definicién operacional: la variable independiente se va a medir a través de sus
dimensiones: Calidad del producto, fiabilidad, servicio, elementos tangibles y sus
respectivos indicadores. Con un cuestionario con 18 items con una escala de

respuesta tipo Likert.

Indicadores: Dimension 1; Presentacion, variedad (menu) y sabores. Dimension
2; Precio accesible, cumplimiento con lo ofrecido y rapidez en la resolucién de
problemas. Dimension 3; Atencion personalizada, capacidad de respuesta y
amabilidad. Dimensién 4; Infraestructura, equipos y materiales y aspecto (limpieza,
orden).

Escala de medicién: ordinal

Definicion conceptual: hace referencia a la percepcion personal experimentada
por el cliente o usuario ya la evaluacion que realiza sobre el servicio que esta

experimentando, esto implica determinar si el servicio satisface sus necesidades y

17



si la entrega cumple o supera sus expectativas individuales (Zeithaml y Bitner, 2002

como se cito en Contreras et al., 2019).

Definicién operacional: la variable independiente se va a medir mediante sus
dimensiones: Comunicacion — precio, rendimiento percibido y expectativas con sus
respectivos indicadores. Con un cuestionario con 24 items con una escala de

respuesta tipo Likert.

Indicadores: Dimension 1: Comunicacidn postventa, recomendaciones Yy
promesas. Dimension 2; Comparacion entre lo ofrecido y recibido, calidad entre el
producto y el precio, y quejas. Dimension 3; Servicio esperado, horario conveniente

y calidad esperada.
Escala de medicion: ordinal

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

La poblacién engloba el conjunto completo de unidades de andlisis que se va a
examinar, es decir, todos aquellos sujetos que cuentan con las caracteristicas
necesarias para ser parte del andlisis del estudio (Perez et al., 2020). En esta
investigacion la poblacion la conformaron 150 clientes frecuentes del restaurante el

Buenisimo en Lima en el afio 2023.

Criterios de inclusion: Clientes frecuentes y de la zona (clientes que hayan hecho

mas de tres reservaciones en el restaurante durante los Gltimos 3 meses).
Criterios de exclusién: Clientes que solo realizan pedidos para llevar.

3.3.2 Muestra

La muestra es un segmento particular de la poblacién bajo estudio. La muestra
aplicada en esta investigacion, es una muestra probabilistica, ya que se puede
elegir a cualquiera que forme parte de la poblacion (Perez et al., 2020). En la
determinacion de la muestra se emple6 la férmula disefiada para poblaciones

finitas, esta estuvo conformada por 108 clientes frecuentes (Anexo 3).

3.3.3 Muestreo

El muestreo empelado en este estudio fue el muestreo probabilistico aleatorio

simple, Perez et al. (2020) afirman que es, donde cada uno de los miembros de la
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poblacién pueden ser seleccionados al azar de forma equitativa, es decir, que el
investigador no elige de manera intencional las unidades que formaran parte de

este estudio.

3.3.4 Unidad de analisis

La unidad de andlisis la conforman un cliente frecuente del restaurante el

Buenisimo en Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se emple6 fue la encuesta, ya que, facilita la recopilacién de
informacion mediante la elaboracion de preguntas dirigidas a un grupo especifico
de personas, con el fin de explorar detalles sobre un problema o fenbmeno
particular; este enfoque nos permitira analizar patrones, tendencias vy
caracteristicas dentro de la poblacion en cuestion (Hernandez y Mendoza, 2018).
Ademas, el instrumento empleado fue un cuestionario, que consiste en un conjunto
de interrogantes abiertas y/o cerradas, disefiadas para recopilar informacion que
posteriormente serd analizada y procesada con el objetivo de abordar la
problematica de estudio (Gregorio, 2023). En este estudio se emplearon dos
cuestionarios, uno para la primera variable conformado por 18 items y uno para la
segunda variable constituido por 24 items, ambos con alternativa de respuesta tipo
Likert.

Los instrumentos se van a someter a un proceso de validacion y
confiabilidad. La validacion es la medida en que las preguntas o items de un
instrumento de medicién realmente evalGan con precision lo que el concepto que
se esta midiendo; en este estudio se realiz6 el juicio de expertos, en esta técnica,
un grupo de especialistas en el area evaluara y calificara dicho instrumento (Perez
et al., 2020). Los instrumentos de investigacion fueron revisados por 3 expertos del

area (anexo 3)

La confiabilidad se refiere al grado de certeza con el cual un instrumento
evalla de manera precisa aquello que se propone abordar, es decir, la capacidad
de un instrumento para medir de manera precisa las respuestas proporcionadas en

diferentes momentos. Este estudio empled el coeficiente de Alfa de Cronbach, una
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métrica que facilita la evaluacion de la consistencia interna de un grupo de items

en un instrumento (Perez et al., 2020).

Al aplicar el alfa de Cronbach en los 24 items para el primer instrumento fue
de 0.949 y para el instrumento de 18 items para el segundo instrumento fue de
0,929 superando el umbral minimo de 0.70 requerido. Esto sugiere que los

instrumentos son muy confiables con una confiabilidad aceptable (Anexo 7).

3.5 Procedimientos

Para el desarrollo del estudio se solicité la autorizacion del restaurante “el
buenisimo”, para la respectiva recopilacion de datos a través de cuestionarios
dirigidos a los clientes frecuentes. La informacion recabada fue procesada
utilizando el software Microsoft Excel. Luego, se hizo el analisis estadistico en el
software SPSS, en una version especifica, con el fin de realizar conclusiones

fundamentadas.

3.6 Método de anélisis de datos

Luego de procesar los datos, se llevé a cabo un analisis estadistico descriptivo.
Hernandez y Mendoza (2018) establecen que, esto implica describir las
caracteristicas principales del conjunto de datos mediante medidas que sintetizan
la informacion clara y concisa; ademas, estos resiimenes se muestran como tablas,
graficos y medidas de tendencia central. Por otro lado, se empleé la estadistica
inferencial para realizar inferencias y deducciones sobre la relacion entre las

variables estudiadas.

3.7 Aspectos éticos

El comité de ética de investigacion de la Universidad César Vallejo (2022) con el fin
de asegurar que las investigaciones se realicen de forma ética y respeten tanto los
derechos como el bienestar de los miembros que forman parte del estudio. La
autonomia, que permite la libre eleccion de los participantes a elegir si formar parte
0 no del estudio. El principio de beneficencia, busca garantizar que los participantes
en sus estudios obtengan beneficios manteniendo su dignidad, respeto y bienestar.
Principio de no maleficencia, establece que las acciones y procedimientos de
investigacion se realicen con el fin primordial de proteger la integridad y bienestar

de los participantes, reservando la informacién que estos brindan. Principio de
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justicia, busca garantizar un trato igualitario a los que forman parte de esta
investigacion.

Ademas, en este estudio se va a seguir las pautas de proteccién de autoridad
al referenciar correctamente a los autores segun las normas APA séptima edicion.
También, se obtuvo la autorizacion del restaurante de estudio para utilizar su
informacion y aplicar instrumentos. Asimismo, la investigacién se va a someter a
una prueba de Turnitin con el fin de garantizar la autenticidad del trabajo segun las
normativas universitarias que establece que no se debe superar el 25%.
Finalmente, los resultados van a compartirse como forma de contribuir al beneficio

de la sociedad en general.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo, se presentaron los hallazgos correspondientes a las variables de
interés junto con sus dimensiones abordando directamente los objetivos y las
hipotesis establecidas, al igual que las correlaciones producto del analisis

estadistico del estudio.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Tabla 1
Tabla cruzada calidad de servicio y satisfaccion del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE Correlacion
Bajo Medio Alto Total
CALIDAD Bajo 3,7% 0,9% - 4,6% Rho de
DE Medio 1,9% 13,0% 1,9% 16,7%  Spearman
SERVICIO Alto 0,9% 74%  70,4% 78,7% Sig.(zt’;;feral)
Total 6,5% 21,3% 72,2% 100,0% 0.001

Nota. Elaboracion propia en SPSS V. 27, obtenido de las respuestas del
cuestionario.

La Tabla 1 presentd los hallazgos relacionados al objetivo principal de
investigacion, donde se muestra que el 78,7% de los comensales indicaron un nivel
alto de calidad de servicio contribuye de manera positiva en su satisfaccién del
servicio que reciben. Asimismo, se calculd el coeficiente de Rho de Spearman
dando un 0,755, evidenciando que existe una correlacion positiva considerable
entre las variables analizadas. Ademas, se obtuvo un Sig. (bilateral) de 0,001
confirmando la hipétesis alterna planteada, que, si existe relacién entre la calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
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Objetivo especifico 1. Analizar la relacion entre la calidad del producto y la

satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion
del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion
del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Tabla 2

Tabla cruzada calidad del producto y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE Correlacién
Bajo Medio Alto Total
CALIDAD Bajo 2,8% 0,9% 0,9% 4,6% Rho de
DEL Medio 3,7% 9,3% 5,6% 18,5% Spearman
PRODUCTO Alto - 11,1%  65,7% 76,9% 0,580
Total 6,5% 21,3%  72,2%  100,0% Sig. (bilateral)
0.001

Nota. Elaboracion propia en SPSS V. 27, obtenido de las respuestas del
cuestionario.

La Tabla 2 evidencié los hallazgos del primer objetivo especifico de estudio,
donde se evidencia que el 76,9% de los encuestados indican un nivel alto de calidad
del producto que se le brinda favorece en la percepcién de satisfaccion de los
servicios que le ofrecen. Asimismo, se encontré un 0,580 como coeficiente de Rho
de Spearman, lo que muestra que existe una correlacion positiva considerable entre
la primera dimensién y la segunda variable analizada. También, se mostré un Sig.
(bilateral) de 0,001 confirmando la hipétesis alterna planteada, confirmando la
existencia de una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion

del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente del

restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Tabla 3
Tabla cruzada fiabilidad y satisfaccion del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE Correlacion
Bajo Medio Alto Total
FIABILID Bajo 2,8% 0,9% - 3, 7% Rho de
AD Medio 2,8% 10,2% 0,9% 13,9% Spearman
Alto 0,9% 10,2%  71,3% 82,4% 0,715
Total 6,5% 21,3% 72,2% 100,0% Sig. (bilateral)
0.001

Nota. Elaboracion propia en SPSS V. 27, obtenido de las respuestas del
cuestionario.

La Tabla 3 evidenci6 los hallazgos vinculados al segundo objetivo especifico
planteado, donde muestra que un 82,4% de los clientes indican que la fiabilidad con
la que se le brinda un servicio afecta de manera positiva su experiencia mejorando
su satisfaccion. También se usé el coeficiente de Rho de Spearman que dio un
coeficiente del 0,715 evidenciando que la relacion que existe es positiva
considerable entre la segunda dimension de la primera variable con la segunda
variable. Ademas, se observo un Sig. (bilateral) de 0,001 confirmando la hipétesis
alterna planteada, que confirma al relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del

cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre el servicio y la satisfaccion del

cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre el servicio y la satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre el servicio y la satisfaccion del cliente

del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
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Tabla 4

Tabla cruzada servicio y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Bajo 1,9% - - 1,9% Rho de
SERVICIO Medio 2,8% 4,6% - 7,4% Spearman
Alto 1,9% 16,7% 72,2% 90,7% 0,564
Total 6,5% 21,3% 72,2%  100,0%  Sig. (bilateral)
0.001

Nota. Elaboracion propia en SPSS V. 27, obtenido de las respuestas del
cuestionario.

La Tabla 4 presento los hallazgos del objetivo especifico 3, el cual muestra
que el 90,7% de los clientes encuestados sostienen que un servicio adecuado
contribuye positivamente en su percepcion de satisfaccion. Asimismo, se empled
el Rho de Spearman que dio un coeficiente de 0,564, el cuél evidencia la existencia
de una correlacion positiva considerable entre la tercera dimension de la primera
variable y la segunda variable de estudio. Ademas, se evidencié un Sig. (bilateral)
de 0,001 confirmando la hip6tesis alterna planteada, de que, si existe una relacién
entre el servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima
2023.

Objetivo especifico 4: Contrastar la relacion entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Hi: Existe una relacién significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
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Tabla 5
Tabla cruzada elementos tangibles y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE Correlacion
Bajo Medio Alto Total

ELEMENTOS Bajo 1,9% 0,9% - 2,8% Rho de
TANGIBLES Medio 2,8% 9,3% 0,9% 13,0% Spearman

Alto 1,9% 11,1%  71,3% 84,3% 0,657

Total 6,5% 21,3%  72,2% 100,0% Sig.
(bilateral)

0.001

Nota. Elaboracion propia en SPSS V. 27, obtenido de las respuestas del
cuestionario.

La Tabla 5 present6 los hallazgos relacionados al objetivo especifico 4 de
investigacion, dénde se evidencia que el 84,3% de los comensales indican que los
elementos tangibles con los que cuenta el restaurante favorecen e incide
directamente en la percepcion de satisfaccion del servicio que reciben. Asimismo,
se calcul6 el Rho de Spearman para la dando un 0,657, indicando que existe una
correlacion positiva considerable entre la cuarta dimension de la primera variable y
segunda variable de estudio. Ademas, se evidencié un Sig. (bilateral) de 0,001
confirmando la hipétesis alterna planteada, que es, si existe relacion entre los

elementos tangibles y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima

2023.
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V. DISCUSION

Previo a comenzar con el andlisis y contraste de los resultados, es necesario
resaltar que el objetivo principal planteado en este trabajo fue determinar la relaciéon
gue existe entre las dos variables que fueron materia de estudio, para cumplir con
dicho propdésito se tuvo que herramientas adecuadas para la recoleccion de datos

gue fueron procesados mediante procedimientos estadisticos.

Del mismo modo, la presente investigacion lo primero que buscé es crear el
vinculo entre las variables planteadas segun el ambito estudiado. Los hallazgos
evidenciaron una correlacién considerable al aplicar el Rho de Spearman con un
coeficiente de 0,755 las variables analizadas. Igualmente, se obtuvo un Sig.
(bilateral) de 0,001 confirmando la hipétesis alterna planteada, que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima 2023. Llegando a concluir que si existe una

asociacion significativa entre ambas variables planteadas.

Para brindar una comprension mas detallada y amplia de los hallazgos
obtenidos, es crucial contrastarlos con investigaciones previas en el mismo campo,
es necesario compararlos con investigaciones anteriores a la misma materia, en
ese marco dos estudios previos pueden argumentar la importancia de estos
resultados. El primero, fue llevado a cabo por Tobias et al. (2021), en el cual,
obtuvieron una correlacién positiva considerable entre las variables planteadas,
aunque el coeficiente correlacion de Pearson fue relativamente menor, estos
hallazgos demuestran que el comportamiento del acontecimiento analizado varia
dependiendo de la organizacién o del contexto, por tanto, es necesario analizar los

diferentes contextos de manera particular.

Estos descubrimientos resaltan la importancia fundamental que tienen en
ambas variables, segun estandares elevados, enfatizando lo esencial que es
mejorar la calidad del servicio para promover clientes satisfechos que contribuyan
directamente a que dicha organizacién sea rentable y logre alcanzar sus metas y
objetivos planteados, desde este mismo punto de vista un segundo estudio que
aporta a la investigacion, fue realizado por Malpartida et al. (2022) en una empresa
comercializadora ubicada en el distrito de Surquillo, Lima, sus hallazgos mostraron
una Correlacion de Rho Sperman arrojaron un valor de (0.822) lo cual indica una
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correlacion significativa muy fuerte entre las variables planteadas. Analizando los
hallazgos de este estudio el autor sugiere que realizar mejoras en la calidad del
servicio pueden estar estrechamente vinculadas a un aumento en la satisfaccion
del consumidor. Al comparar la presente investigacion con investigaciones
anteriores sefaladas se sugiere establecer estrategias que optimicen la excelencia

del servicio, asi como el cumplimiento de sus expectativas.

Bajo el punto de vista conceptual, los resultados obtenidos respaldan que la
calidad de servicio es un elemento extremadamente importante porque sirve para
contentar a los clientes para que continlen respaldando la empresa, como
mencionaron Balinado et al. (2021). Los diferentes enfoques teoricos expresan que
los clientes fieles son aquellos que de manera constante emplean los servicios
proporcionados por las organizaciones y que demuestran fidelidad, compromiso y
sienten satisfaccion al utilizar dichos servicios y Nunkoo et al. (2020). Este estudio
apoya esta teoria en la cual se encontrd relacion entre ambas variables. Ademas,

resalta la importancia de considerar el contexto de la relacion en esta variable.

En cuanto al primer objetivo especifico de estudio, estudiar la relacion que
hay entre la dimension calidad del producto y la satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima 2023. Los resultados arrojaron un coeficiente de
Spearman de 0,580 que corrobora la relacion entre la primera dimension y la
segunda variable planteada. Ademas, al obtener un valor de significancia de 0,001
se precedi6é a confirmar la hipotesis alterna planteada. Siguiendo esta misma linea
tenemos las investigaciones de Huaman (2022), encontraron una compensacion
similar con un Rho de Spearman del 0.594 entre los aspectos estudiados, esto
indica que los hallazgos encontrados son consistentes y tienen una relacion

significativa considerable.

Ademas, los autores sefialaron que la calidad del producto esta
estrechamente relacionada con el nivel de complacencia del comensal. Esto se
debe a que cuando el producto o servicio cumple con lo que espera, sus
percepciones sobre el mismo tienden a ser positivas. Al realizar la comparacion con
trabajos anteriores se sugiere que hay una relacién positiva considerable en el

grado en el que sus comensales indicaron estar satisfechos con lo que se les
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brindo, por lo tanto, esto da la posibilidad de que vuelvan a requerir el producto del

restaurante.

Del mismo modo, un estudio realizado por Mendoza (2021) encontré una
correlacion positiva de 0.761 entre la calidad de servicio y la segunda variable, lo
cual esta en linea con los resultados obtenidos en esta investigacion. Ademas,
estos hallazgos sugieren que proporcionar un servicio adecuado y productos de
calidad, junto con ofrecer claridad en las dudas, sugerencias y conocimiento sobre
los platos ofrecidos, promueve el deseo de los clientes de volver. Como base
tedrica que respalda los hallazgos, se encuentra el estudio de Sinurat et al. (2021),
el cual indica que las caracteristicas del producto o servicio ofrecido abarcan varios
aspectos, incluida la confiabilidad. Estos aspectos motivan al cliente a preferir el

restaurante que cumpla con sus requisitos.

Por otro lado, en el segundo objetivo especifico que fue identificar la relacion
entre la fiabilidad y la satisfaccidén del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima
2023 se encontré un n Rho de Spearman de 0.715, lo que indica una correlacion
positiva considerable entre la segunda dimension y la segunda variable analizada.
Ademas, se observa un valor de significancia (bilateral) de 0,001, confirmando la
hipotesis alternativa propuesta, que indica la existencia de una relacion significativa

entre la dimension y variable analizada.

Siguiendo esta misma linea, se encuentra la investigacion de Gonzélez
(2022), cuyos hallazgos revelaron que la mayoria de los comensales encuestados
perciben una buena calidad de servicio por parte de los negocios gastronémicos
estudiados. Ademas, se identific6 que la rapidez de atencién es el factor
determinante para la segunda variable. En comparacién con los hallazgos
encontrados, se puede evidenciar que los componentes de la fiabilidad y la
satisfaccion estan estrechamente relacionados, de manera que cuando uno de ellos
se ve afectado, impacta en el otro. Asimismo, el autor sefala que para obtener y
atraer mas clientes se debe establecer un plan estratégico considerando los

resultados que se obtuvieron.

Por otro lado, Monroy y Urcadiz (2019) en sus hallazgos de su investigacion

mostraron una correlacion positiva entre ambas variables planteadas, dentro de su
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estudio establecen que el brindar un servicio confiable y seguro a los comensales
le da mayor valor agregado y lo posiciona por encima de otros restaurantes siendo
preferidos por los comensales locales. En comparacion con los resultados
obtenidos se establece que establecer un lugar confiable y agradable se vuelve
atractivo para los comensales, por lo que se afirma y corrobora la relacion positiva
y significativa del objetivo planteado. Asimismo, Maghsoodi et al. (2020) establecen
de manera tedrica que la fiabilidad es la forma rapida, precisa y confiable, esto la
fiabilidad implica no solo busca cumplir con las exigencias de los comensales de
manera oportuna y precisa, sino también garantizar una experiencia constante y

confiable en cada interaccién con el servicio ofrecido.

El tercer objetivo especifico buscé encontrar la relacién entre el servicio y la
satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023, se encontré un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman del 0,564 con un Sig. (bilateral) de
0,001 estos hallazgos evidencian una relacion positiva significativa. Antecedentes
como el de Nufez et al. (2020) encontraron resultados similares puesto que
determinaron que la variacion positiva entre las variables estudiadas, en especial
en la importancia notable de la comodidad, la rapidez de servicio, ya que indica que
para establecer estrategias viables se deben debe desarrollar un modelo que se
ajuste al tipo y rubro de la empresa en al que se pretende aplicar.

En comparacién con lo encontrado en este estudio se infiere que el servicio
brindado en el restaurante afecta la percepcién de satisfaccién de los clientes, por
lo tanto, es crucial que en un restaurante se brinde un servicio adecuado, oportuno
y amable a los clientes para que logre posicionarse en el mercado. Al respecto, otro
estudio realizado por Andy y Jissela (2020) mediante el modelo SERVQUAL
encontré que las expectativas de los clientes afectan en su calificacién del servicio
que se les brinda, lo cual indica que si se brinda un servicio de calidad entonces
hay mayor probabilidad de que el consumidor se sienta satisfecho. En comparacion
con los resultados obtenidos, se obtuvieron resultados similares, es decir, que si se

brinda un buen servicio entonces se tendran clientes satisfechos y viceversa.

Este resultado se sustenta tedricamente por Vasquez y Merino (2020), que
indica que el servicio es un procedimiento que tiene por objetivo satisfacer a los

clientes al adquirir un producto y que abarca varias etapas. Asimismo, indica que
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es necesario cumplir con los requerimientos de los comensales y poder lograr

fidelizarlos.

Finalmente, el cuarto objetivo especifico que es contrastar la relacion entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo,
Lima 2023, en el cual, se obtuvo un Rho de Spearman de 0,657 indicando que
existe una correlacién positiva considerable con un Sig. (bilateral) de 0,001
confirmando la hipotesis alterna planteada.

Esto esta relacionado con el estudio realizado por Rodriguez (2022), donde
se confirmd que la disposicién fisica del restaurante afecta la percepcién de
satisfaccion de los consumidores. Por lo tanto, un restaurante con un atractivo fisico
sera mas atractivo para los clientes. Comparado con los resultados obtenidos
tienen una correlacién similar, por lo que se establece que el aspecto fisico del
restaurante influye positivamente en la satisfaccion del cliente, si a esto se le suma
el buen servicio entonces se tiene mas probabilidad de satisfacer los requerimientos

de los clientes.

Otro estudio relevante es el de Del Aguila (2019), el cual encontré una
correlacion considerablemente significativa. Ademas, determinaron que entre los
factores que afectan la percepcion del servicio se encuentran los elementos
tangibles. En comparacion con este estudio, se confirma la importancia de contar
con un ambiente fisico agradable para el cliente. Ademas, segin Mayorga et al.
(2020), los elementos tangibles incluyen la estructura, equipos, suministros,
personal, entre otros. Estos, si se gestionan adecuadamente, contribuyen

positivamente a la satisfaccion del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Para el objetivo general del estudio realizado en el restaurante “El
Buenisimo”, Huaura, Lima, en el afio 2023, los hallazgos muestran un 0.755
como coeficiente de Rho Spearman, esto evidencié una correlacion positiva
entre las variables planteadas. Esto esta sustentado bajo un P-valor de
0.001, lo que lleva a confirmar la hipétesis alterna establecida, confirmando

una relacion positiva considerable entre las variables estudiadas.

Segunda: Los hallazgos del primer objetivo especifico de esta investigacion
evidenciaron un 0,580 como coeficiente de Rho de Spearman, que indico la
existencia de una correlacion significativa positiva con una significancia
estadistica de 0.001, lo que lleva a confirmar la hip6tesis alterna establecida,
en otras palabras, se confirmo la existencia de correspondencia significativa

entre los elementos que se abarcaron.

Tercera: Los resultados del segundo objetivo especifico de este estudio
evidenciaron un Rho de Spearman del 0.715 con un p-valor 0.001
confirmando la hipoétesis alterna establecida, lo que confirmd que existe una
de una relacién significativa entre los elementos analizados, es decir, ambos

elementos abarcados se afectan directamente de manera considerable.

Cuarta: Los hallazgos del tercer objetivo especifico al aplicar el coeficiente de
calificacibn Rho de Spearman obtuvo un 0.564, esto muestra una
compensacion positiva considerable en este estudio, con una significancia
estadistica (bilateral) de 0.001, confirmando la hipétesis alternativa

planteada, que indica la relacién considerable entre lo analizado.

Quinta: Los resultados relacionados con el cuarto objetivo especifico de
investigacion indicaron un coeficiente de calificacion Rho de Spearman, que
resulté en un 0.657, indicando una calificacion positiva considerable con un
p-valor de 0.001, confirmando la hipotesis alterna planteada, esto significa

gue ambos elementos estudiados se afectan directamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere al encargado del restaurante “El Buenisimo”:

Primera: Fortalecer la calidad de servicio, a través de la realizacion de cursos y
capacitaciones para los colaboradores del restaurante, esto permite asegurar
gue estos cuenten con las habilidades necesarias para ofrecer un servicio de
calidad y que cumpla con los requerimientos de los consumidores. Ademas
de implementar un sistema de retroalimentaciébn continua que permita
identificar areas que se puedan mejorar para poder brindar una experiencia
mas agradable para los comensales. Estas acciones pueden conducir a una
experiencia general mas positiva que podria resultar en una mayor fidelidad,
recomendaciones boca a boca y, en ultima instancia, un aumento en la

clientela y los ingresos.

Segunda: Para ofrecer productos de calidad se sugiere realizar evaluaciones
periddicas de estos, asi como obtener retroalimentacion directa de los
clientes sobre sus preferencias y expectativas en cuanto a la comida y
bebida. Ademas, se puede agregar nuevos elementos en el menu que sean
innovadores y estén en linea con las tendencias del mercado. Esto va a
mejorar la reputacion del restaurante, contribuir a una experiencia

gastrondmica mas satisfactoria y memorable para los comensales.

Tercera: Con el fin de mejorar la confiabilidad del restaurante, se puede
implementar sistemas de seguimiento y control de calidad, garantizando un
servicio confiable en cada visita. Ademas, se podria considerar establecer
protocolos claros y procedimientos operativos estandar para garantizar una
experiencia consistente para todos los clientes. Esto puede convertir al

restaurante como una opcion confiable y consistente en el mercado.

Cuarta: Para garantizar un buen servicio, se recomienda entrenar a los
colaboradores sobre técnicas de servicio incentivando una cultura de
hospitalidad, ademas se sugiere brindar incentivos para motivar que se
brinde un servicio excepcional. Ademas, se podria considerar la
implementacion de sistemas de recompensa para reconocer y premiar al

personal que demuestre un compromiso excepcional con la satisfaccion del

33



cliente. Esto potencia la importancia de brindar un servicio agradable y de
calidad en toda la organizacion generando una reputacion positiva para el
restaurante, aumentando la lealtad del cliente y conduciendo a un mayor

éxito comercial.

Quinta: Para garantizar un servicio de calidad mediante los elementos tangibles, se
recomienda realizar mejoras en la decoracion, el mobiliario y la ambientacién
general del restaurante para crear un ambiente acogedor y atractivo para los
clientes. Ademas, se podria considerar la introduccion de elementos visuales
adicionales, como menus visualmente atractivos o presentaciones de platos
creativos, para mejorar la experiencia estética de los clientes. Esto
aumentara el interés, el apetito por los productos ofrecidos, mejorara la

satisfaccion de los clientes y su disposicion a regresar.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacién de las variables

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones

Indicadores

Parasuraman et al. (2004, como se cit6 en Calidad del
Palomino et al., 2020) consideran que producto
consiste en superar las anticipaciones y
requisitos necesarios en cada instancia
por el cliente; de igual manera, esta Fiabilidad
compuesta por la totalidad de los atributos
o0 caracteristicas que la constituyeny le
confieren su valia, asimismo, presentan al
Servqual, el cual se compone de cinco Servicio
dimensiones (fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia, y elementos
tangibles) que evaltuan la calidad del
servicio.

Izquierdo (2021) sostiene que la
calidad de servicio se forja en la
percepciéon de los usuarios o
consumidores acerca de un
Calidad de  servicio, fundamentandose en la
servicio comprension de las necesidades
de los clientes y en superar las
expectativas 0 esperanzas que
tienen los usuarios respecto a un

servicio especifico. Elementos

tangibles

Se refiere a la percepcion personal
experimentada por el cliente o
usuario ya la evaluacién que
realiza sobre el servicio que esta

Kotler (2013, como se citd en Nugrohoy  Comunicacion
Edris, 2023) definen a la satisfaccion del — precio
cliente como la sensacién complacencia o

descontento de un comensal que surge al

Satisfaccio experimentando, esto implica i imi
per ) Stoimp comparar sus percepciones del Rendimiento
n del determinar si el servicio satisface o . percibido
. . . rendimiento con sus expectativas; por lo
cliente sus necesidades y si la entrega

tanto, si el rendimiento no cumple con las
expectativas, el cliente experimenta
insatisfaccion; en cambio, si el expectativas
rendimiento supera las expectativas.

cumple o supera sus expectativas
individuales (Zeithaml y Bitner,
2002 como se citd en Contreras et
al., 2019).

Presentacion

Variedad (Menu)

Sabores

Precio accesible
Cumplimiento con lo ofrecido
Rapidez en la resoluciéon de
problemas

Atencién personalizada
Capacidad de respuesta
Amabilidad

Infraestructura

Equipos y materiales
Aspecto (limpieza, orden)
Comunicacién pos-venta
Recomendaciones
Promesas

Comparacion entre lo ofrecido
recibido

Comparacion entre producto y precio

guejas

Servicio esperado
Horario conveniente
Calidad esperada




Anexo 2. Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

Pregunta general

¢, Cual es la relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima
20237

Preguntas especificas

¢,Cual es la relacion entre la
calidad del producto y la
satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima
20237
¢,Cual es la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante El
Buenisimo, Lima 2023?
¢,Cual es la relacién entre el
servicio y la satisfaccion del
cliente del restaurante El
Buenisimo, Lima 2023?
¢,Cudl es la relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente del
producto del restaurante El
Buenisimo, Lima 20237

Objetivo general

Determinar la relacién entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima
2023.

Objetivos especificos

Analizar la relacion entre la
calidad del producto y la
satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima
2023.

Identificar la relaciéon entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante El
Buenisimo, Lima 2023.
Establecer la relacion entre el
servicio y la satisfaccion del
cliente del restaurante El
Buenisimo, Lima 2023.
Contrastar la relacién entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente del
restaurante El Buenisimo, Lima
2023.

Hipotesis general
La hipétesis general que se busca
corroborar es: Existe una relaciéon
significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente del restaurante
El Buenisimo, Lima 2023.

Hipotesis especificas

H1: Existe una relacién significativa
entre la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente del restaurante
El Buenisimo, Lima 2023.

H2: Existe una relacién significativa
entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente del restaurante El Buenisimo,

Lima 2023.

H3: Existe una relacién significativa
entre el servicio y la satisfaccion del
cliente del restaurante El Buenisimo,

Lima 2023.

H4: Existe una relacién significativa
entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente del restaurante
El Buenisimo, Lima 2023.

. Tipo aplicada

. Nivel descriptivo

correlacional

. Enfoque cuantitativo

. Disefio no experimental
. Poblacion (150)

. Muestra, muestreo (108)
. Técnica, encuesta

. Instrumento, cuestionario




Calculo de la muestra con la formula para poblaciones finitas

, . _ Z%pqN
Formula: n = P x (N-D1 729q

En donde:

N = tamafio de la poblacion (150 clientes frecuentes del restaurante el

Buenisimo)

Z =1.95 (nivel de confianza)

p = 50% de probabilidad de éxito, o a favor.

g = 50% de probabilidad de fracaso

E= precision (5% error maximo admisible en términos de proporcion)

(1.95)2(0.5)(0.5)(150) 14259

= 0052z (150 1) + (195)2(05)05) ~ 132~ 0777

n

Por lo tanto, la muestra estard conformada por 108 clientes frecuentes.



Anexo 3. Solicitud de autorizacion de investigacion
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W UCV  sOLICITUD DE AUTORIZACION BUENISIMD
Lanveisean NG

Asunto: Solicitud de Autorizacion para Realizar una Investigacion

Estimada:
Olinda Olivia rios Garcia
Duefia del restaurante “El Buenisimo”

Reciba un cordial saludo. Me dirijo a usted en calidad de estudiante del Programa de
Titulacion de la UCV, donde actualmente desarrollo mi proyecto de investigacion como
parte de los requisitos necesarios para obtener mi titulo profesional de pregrado en
administracion.

El propdsito de mi comunicacién es solicitar su autorizacion para llevar a cabo una
investigacion en el ambito de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en su
restaurante “El buenisimo”. Mi investigacion tiene como objetivo analizar la relacion entre
la calidad del producto, la fiabilidad, el servicio y los elementos tangibles con la
satisfaccion del cliente, se llevara a cabo de acuerdo con los mas altos estandares éticos
y profesionales.

En este sentido, la colaboracion de su organizacion seria de gran valor para mi proyecto,
ya que, busca evidenciar la situacion actual identificando areas de oportunidad para
consolidar y fortalecer la competitividad del restaurante; ademés, mediante las
recomendaciones y resultados obtenidos, se busca impulsar la adopcion de estrategias
efectivas que contribuyan a su mejora continua. Estoy comprometida a minimizar
cualquier inconveniente y a garantizar que la investigacion no interfiera con las
actividades regulares de su organizacion. Ademas, cualquier dato o informacién
confidencial que pueda surgir durante la investigacion sera tratado con la debida
confidencialidad y no sera divulgado sin su consentimiento explicito.

Aprecio sinceramente su consideracion de esta solicitud y estoy a su disposicién para
discutir cualquier aspecto de la investigacion en detalle. Espero con interés la posibilidad
de colaborar con su organizacién y de contribuir al avance del conocimiento cientifico en
este campo.

Agradezco de antemano su atencion y respuesta a esta solicitud.

Atentamente,
EL BUENISIMO
RULC, 10409758390
Ot oS €.
Olinda O¥ivia Rios Garcia
GERENTE GEMERAL
Naysha Georjina, Ramos Rios Olinda Olivia, Rios Garcia

72134642 40975939



Anexo 4. Carta de aceptacion de investigacion

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

CARTA DE ACEPTACION DE INVESTIGACION
Lima 20 de enero de 2024

Senores:
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo - Campus Ate

Es grato dirigirme a ustedes para saludarles cordialmente y a la vez
manifestarles que, a través del presente documento, yo, OLINDA OLIVIA RIOS
GARCIA, identificada con DNI N° 40975939 representante del restaurante “El
Buenisimo”, con cargo de GERENTE GENERAL, me dirijo a ustedes a fin de dar
a conocer que la Srta. NAYSHA GEORJINA RAMOS RIOS, con DNI N°
72134642, esta autorizada para:

Recoger y emplear datos de nuestra organizacién a efecto de la
realizacion de su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente del
Restaurante El Buenisimo, Lima, 2023”. Ademas, puede emplear el nombre de
nuestra organizacion dentro del trabajo antes mencionado.

Es todo cuanto manifiesto para los fines que estime pertinentes, sin

otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

Nombres y Apellidos: Olinda Olivia Rios Garcia
DNI: 40975939

Cargo: Gerente General



Anexo 5. Alpha de Cronbach

La fiabilidad del Alpha de Cronbach se considera adecuada o aceptable
cuando esta en el rango de 0.75 a 0.90, e incluso algunos expertos sugieren que la
fiabilidad interna es Optima cuando el coeficiente alcanza valores entre 0.80 y 0.90,
especialmente durante las etapas iniciales de la construccion de la escala (Durany
Lara, 2019).

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
949 24
Nota. Obtenido de SPSS version 25.

La tabla 1 muestra que el coeficiente alfa de Cronbach aplicado a los items

24 del instrumento de la variable calidad de servicio fue de 0.949, superando el
umbral minimo de 0.70 requerido. Esto sugiere que el instrumento es muy confiable,
demostrando un buen nivel de fiabilidad para los 24 items incluidos en el

cuestionario.

Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad del instrumento de la variable satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
,929 18
Nota. Obtenido de SPSS version 25.

La tabla 2 evidencia que el coeficiente alfa de Cronbach aplicado a los items

18 del instrumento de la variable satisfaccion del cliente fue de 0.929, superando el
umbral minimo de 0.70 requerido. Indicando que el instrumento es altamente
confiable con un nivel adecuado de fiabilidad para los 18 items incluidos en el

cuestionario.



Anexo 6. Prueba de normalidad

Tabla 8
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. | Estadistico gl  Sig.

Calidad de servicio 444 108 ,001 ,596 10 ,001
8

Satisfaccion del cliente 274 108 ,001 775 10 ,001
8

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados de la prueba de normalidad en la tabla 8 indican que, dado que la
poblacion es mayor a 50, se utilizé el método estadistico de Kolmogorov-Smirnov.
Con un valor de significancia de 0,001, concluyendo que los datos no siguen una
distribucion normal. Por lo tanto, se aplicé el coeficiente de Rho Spearman para

analizar las correlaciones.

Grado de correlacién segun el coeficiente de correlacién

Tablal. Grado de relacién segiin coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91 a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacién

+0.01 a +0.10  Correlacién positiva débil

+0.11a +0.50  Correlacién positiva media

+0.51a +0.75  Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90  Correlacién positiva muy fuerte

+0.91a +1.00  Correlacién positiva perfecta

Fuente: Elaboracién propia, basada en Hernandez Sampieri
& Fernandez Collado, 1998.



Anexo 7. Instrumento

Cuestionario
Estimado/a participante:

Le agradezco sinceramente su disposicién para participar en este estudio de
investigacion académica. El propésito de este cuestionario es comprender mejor la
percepciéon de los clientes sobre el servicio recibido y su nivel de satisfaccion. Al
responder considere su experiencia del servicio, expresando su criterio mediante las
cinco opciones de respuesta marcadas con "v" o "x". No existen respuestas correctas

0 incorrectas; buscamos su perspectiva.

Por favor, le solicito que sea lo mas honesto posible al responder a las preguntas y
seleccionar las opciones que mejor reflejen su experiencia. Su contribucion es
confidencial y anénima, garantizando que la informacién recopilada se utilice
unicamente con fines de investigacion. Su participacion es voluntaria, y puede retirarse
en cualquier momento. Apreciamos de antemano su tiempo y aportes, fundamentales
para enriquecer nuestro entendimiento en este estudio.

iGracias por su participacién!

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

Alternativas de
items para la variable calidad de servicio respuestas
1123|415

Dimension: Calidad del producto

1 | La presentacion de los platos se mantiene consistente

en cada visita al restaurante.

2 | La presentacién de los platos del restaurante influye en
su decision de pedir un plato en particular.

3 | El restaurante ofrece una amplia variedad de opciones

en su menu.

4 | El restaurante presenta opciones de platos que

satisfacen sus preferencias alimenticias.




5 | Los platos ofrecidos por el restaurante tienen un sabor
consistente.
6 | Lacalidad de los platos en términos de sabor es siempre

excepcional en este restaurante.

Dimension: Fiabilidad

7

Los precios de los platos ofrecidos por el restaurante son

accesibles de acuerdo a su presupuesto.

Considera que el precio de los platos del restaurante es
adecuado en relacién con su calidad.

Las comidas y bebidas que ofrece el restaurante

cumplen con sus expectativas en términos de precio.

10

La presentacion de los platos del menua del restaurante
coincide con su descripcidn proporcionada.

11

El personal del restaurante cuenta con la capacidad
necesaria para resolver cualquier problema que pueda
surgir al brindar el servicio.

12

Los problemas que se presentan en el restaurante son

resueltos con eficiencia por su personal.

Dimension: Servicio

13

El personal del restaurante brinda una atencion
personalizada.

14

El personal del restaurante se esfuerza por conocer sus

preferencias.

15

El personal esta capacitado para resolver cualquier
problema que pueda surgir de manera satisfactoria.

16

El personal del restaurante esta capacitado para
proporcionar asesoramiento sobre los platos y bebidas

que ofrece.

17

El personal del restaurante ofrece un servicio cortés al
atenderle.




18

El personal del restaurante demuestra siempre
disposicion para atenderle brindandole asistencia

cuando lo necesita.

Dimension: Elementos tangibles

19 | El restaurante cuenta con una infraestructura de calidad.

20 | El tamano del restaurante proporciona un ambiente
comodo.

21 | El restaurante utiliza equipos y materiales de alta calidad
en la preparacion de sus platos.

22| El restaurante cuenta con equipos adecuados para
brindar un servicio eficiente.

23 | El restaurante se ve ordenado y limpio.

24 | El personal del restaurante siempre se ve bien vestido

con sus uniformes.




Alternativas de
items para la variable satisfaccion del cliente respuestas

112345

Dimension: Comunicacion — precio

1 | Después de su experiencia, el restaurante le pide su
opinién sobre el servicio que recibié.

2 | El restaurante esta abierto a recibir sugerencias para

mejorar la calidad del servicio.

3 | Las recomendaciones que obtuvo del restaurante
fueron un factor determinante en su eleccién.

4 | Recomendaria a sus amigos y familiares visitar este

restaurante basandose en su experiencia como cliente.

5 | Las promesas hechas por el restaurante en términos
de servicio siempre se cumplen de manera consistente.

6 | La capacidad del restaurante para cumplir con lo
anunciado contribuye positivamente a su satisfaccion.

Dimension: Rendimiento percibido

7 | El restaurante cumple con la calidad del servicio
prometida en comparacién con lo que realmente

experimento usted como cliente.

8 | La experiencia que ha tenido en el restaurante coincide
con lo que inicialmente esperaba en términos de

servicio.

9 | Los precios de los platos en el menu del restaurante

son equitativos.

10 | La calidad de los platos esta alineada con los precios
ofrecidos en el menu del restaurante.

11 | Ha tenido alguna experiencia negativa en el
restaurante que no haya sido resuelta de manera
satisfactoria por el personal.

12 | El restaurante gestionar eficazmente las quejas de los

clientes para prevenir la insatisfaccion.




Dimension: Expectativas

13

La calidad del servicio brindado por el personal del
restaurante supera sus expectativas.

14

Recomendaria este restaurante a sus amigos y
familiares basandose en su experiencia como cliente.

15

El horario de apertura y cierre del restaurante es

conveniente para sus necesidades.

16

El horario del restaurante es adecuado para el tipo de
comida y bebida que ofrece.

17

La calidad de los ingredientes utilizados en los platos
que ofrece el restaurante es alta, reflejandose en su
sabor.

18

La calidad percibida de los platos y bebidas en el
restaurante esta a la altura de lo que se esperaria de
un establecimiento de su categoria.




Anexo 8. Validaciones
Experto 1
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez:
Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para determinar la relaciéon entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo”
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracién.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Chavez Vera, Kerwin José
Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: 15 afios
Institucion donde labora: ucv
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ()
el area: Més de 5 afos ( X)
Experiencia en Investigacion Docente de investigacion 10 afios
2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir la calidad de servicio y satisfaccién del cliente en
el restaurante “el buenisimo”
Autor (a): Ramos Rios, Naysha Georjina (2023)
Procedencia: Lima
Administracion: Aplicacién mediante formulario Google
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Cliente frecuente del restaurante EI Buenisimo.
Significacion: El objeto es determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo.
o%%® INVESTIGA
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4. Soporte teérico
Area/Escala Subescala Bt
i i nicién
(Variable) (dimensiones) efinic

Cualidad de un producto o servicio para llevar a cabo
sus funciones, abarcando aspectos como la

Calidad del producto durabilidad global, la confiabilidad, entre otros (Sinurat,
2021).
Destreza del personal al proporcionar servicios,
Fiabilidad considerando las precauciones y los dispositivos de

Calidad de servicio

Escala ordinal seguridad personal necesarios (Mayorga et al., 2020).

Proceso que se realiza con el propdsito de lograr
Servicio lsatisfacer a los clientes al obtener un bien, esto abarca
diversas etapas y factores (Vasquez, 2020)
Conforman todos los objetos fisicos disponibles en
Elementos tangibles una empresa, incluyendo la estructura fisica, equipos,
suministros, entre otros (Mayorga et al., 2020).
Conjunto de métodos y practicas para facilitar y
optimizar el flujo de mensajes internos y externos,
entre los miembros de una entidad y a los
consumidores (TuAdn, 2020)
Satisfaccion que los consumidores experimentan en
relacion con lo recibido, esto influye en sus decisiones

Comunicacion — Precio

Satisfaccion del cliente

Escala ordinal Rendimiento percibido al evaluar que el restaurante cumpla con sus
expectativas (Quispe, 2022).
Reflejan el nivel de anticipacion y percepcion que un
Expectativas consumidor tiene con respecto al rendimiento que

espera obtener de un producto o servicio (Syafarudin,

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para determinar la relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo” elaborado por Ramos Rios, Naysha Georjina, en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los items segin

corresponda.
Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
. i xa modificacion muy grande en el uso de las
El COf’:]tern;nde §0 | 2. Bajo/Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilm enfe es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y seméntica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica

de algunos de los términos del item.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El item no tiene relacién légica con la
1. No cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA 7 : : : ;

El ftem:tiene - El item tiene una relacion tangencial /lejana

2. Bajo Nivel con la dimensién.

relacion légica con

la dimensién o
indicador que esta | 3. Moderado nivel
midiendo.

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

. El item se encuentra esta relacionado con la
4. Alto nivel dimensién que esta midiendo.

o%%® INVESTIGA
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

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

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimensién / subcategoria: CALIDAD DEL PRODUCTO
Objetivo de la dimension: Analizar la relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Indicadores item Claridad | C Obser
Recomendaciones

lLa presentacién de los platos se mantiene consistente en cada visita al 4 4 4
restaurante

o lLa presentacion de los platos del restaurante influye en su decision de pedir 4 4 4
lun plato en particular
[E! restaurante ofrece una amplia variedad de opciones en su menu 4 4 4

Variedad (menu) = -
[El restaurante presenta opciones de platos que satisfacen sus preferencias 4 4 4
jalimenticias
lLos platos ofrecidos por el restaurante tienen un sabor consistente 4 4 4
T - n n -
Sebores lLa calidad de los platos en términos de sabor es siempre excepcional en este 4 4 4

restaurante

/sub FIABILIDAD
Objetivo de la dimension: Identificar la relacion entre Ia fiabilidad y la satisfaccién del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Indicadores item Claridad [ Obser :
Recomendaciones
lLos precios de los platos ofrecidos por el restaurante son accesibles de 4 4 4
Broti lacuerdo a su p
fecio Considera que el precio de los platos del restaurante es adecuado en relacion| 4 4 "
lcon su calidad
Cumplimiento con lo |Las comidas y bebidas que ofrece el restaurante cumplen con sus 7 4 3
ofrecido lexpectativas en términos de precio

oo INVESTIGA
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Y]

lLa presentacion de los platos del menu del restaurante coincide con su

eficiencia por su personal

descripcion proporcionada 4 4 4
’ [E! personal del restaurante cuenta con la capacidad necesaria para resolver 5 4 4
Rapidez en(;a cualquier problema que pueda surgir al brindar el servicio
r e
problemas lLos problemas que se presentan en el restaurante son resueltos con 4 4 4

Tercera dimension / subcategoria: SERVICIO
Objetivo de la dimension: Establecer la relacién entre el servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023

asistencia cuando lo necesita

Indicadores item Claridad | C Obser !
Recomendaciones
[El personal del restaurante brinda una atencion personalizada 4 4 4
Atencién personalizada

[El personal del restaurante se esfuerza por conocer sus preferencias 4 4 4
[El personal esta capacitado para resolver cualquier problema que pueda 4 4 4

Capacidad de lsurgir de manera sati ia

respuesta EI personal del restaurante esta para prop ar o
% 4 4 4
sobre los platos y bebidas que ofrece
[ personal del restaurante ofrece un servicio cortés al atenderle 4 4 4
Elementos : =

[E! personal del restaurante d siempre para 4 4 4

Cuarta dimensién / subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES
Objetivo de la dimension: Contrastar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observacio-nes/
Recomendaciones
[El restaurante cuenta con una infraestructura de calidad 4 4 4
Ir
[El tamario del restaurante proporciona un ambiente cémodo 4 4 4
oo INVESTIGA
L =~
oo UCV
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[El restaurante utiliza equipos y materiales de alta calidad en la preparacion de 4 4 4
Equipos y lsus platos
El restaurante cuenta con equipos adecuados para brindar un servicio 4 4 4
eficiente
I limpit 4 4
Aspecto (orden y F[ restaurante se ve ordenado y limpio 4
limpieza) " ¢ i .
| personal del restaurante siempre se ve bien vestido con sus uniformes 4 4 4

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: COMUNICACION - PRECIO
Objetivo de la dimension: Contrastar la relacion entre la calidad del servicio y la comunicacion (precio) del restaurante EI Buenisimo, Lima 2023.

Observaciones/

ite a su 1

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
IDespués de su experiencia el restaurante le pide su opinion sobre el servicio 4 4 4
o Qque recibi6
Comunicacién posventaiEr e ciayirante esta abierto a recibir sugerencias para mejorar la calidad del a i 4
servicio
lLas recomendaciones que obtuvo del restaurante fueron un factor 4 4 4
= determinante en su eleccion
hic i IRecomendaria a sus amigos y familiares visitar este restaurante basandose 4 a 4
len su experiencia como cliente
lLas promesas hechas por el restaurante en términos de servicio siempre se 4 4 4
Prom cumplen de manera consistente
omesas, lLa capacidad del restaurante para cumplir con lo anunciado contribuye 4 4 4
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Segunda di ion / sub ia: RENDIMIENTO PERCIBIDO
Objetivo de la dimension: Identificar la relacion entre la calidad del servicio y el rendimiento percibido del restaurante EI Buenisimo, Lima 2023.
Indicadores item Claridad | Ci i Obser
Recomendaciones
[El restaurante cumple con la calidad del servicio prometida en comparacion 4 4 4
Cc i6n entre lo [con lo que realmente experiment6 usted como cliente
ofrecido y recibido  [La experiencia que ha tenido en el restaurante coincide con lo que 4 4 4
fnicialmente esperaba en términos de servicio
lLos precios de los platos en el menu del restaurante son equitativos 4 4 4
Cc i6n entre
producto y precio  [La calidad de los platos esta alineada con los precios ofrecidos en el menu 4 4 4
del restaurante
Ha tenido alguna experiencia negativa en el restaurante que no haya sido 4 4 4
Quei resuelta de manera sati ia por el personal
ugias | restaurante gestionar eficazmente las quejas de los clientes para prevenir 4 4 4
a insatisfaccion

Tercera / subcategoria: EXPECTATIVAS
Objetivo de la dimension: Establecer la relacion entre la calidad del servicio y expectativas del restaurante El Buenisimo, Lima 2023

Indicadores item Claridad | Ci Obser
Recomendaciones
ILa calidad del servicio brindado por el personal del restaurante supera sus - 4 4 R
Servici expectativas
SEac [Recomendaria este restaurante a sus amigos y familiares basandose en su 4 4 4
experiencia como cliente
El horario de apertura y cierre del restaurante es conveniente para sus 4 4 4
i ) necesidades %
orario conveniente El horario del restaurante es adecuado para el tipo de comida y bebida que
f 4 4 4
ofrece
lLa calidad de los ingredientes utilizados en los platos que ofrece el i 4 s
restaurante es alta, ja en su sabor B
ILa calidad percibida de los platos y bebidas en el restaurante esta a la altura 4 4 4
de lo que se esperaria de un establecimiento de su categoria

(AR INVESTIGA
oo UCV
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Chavez Vera, Kerwin José
Especialidad del evaluador: Licenciado Administracion, Magister en Docencia Superior y Doctor en Gerencia
27 de enero de 2024

K> P

e

Dr. Kerwin José Chévez Vera
C.E. 003058624
Docente Investigador

Firma del evaluador
DNI
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo”

La evaluacién 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Calanchez Urribarri, Africa
Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: 15 afos
Institucion donde labora: ucv

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ()
el area: Mas de 5 afos (X)

Experiencia en Investigacion Docente de investigacion 10 afios

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

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el restaurante “el buenisimo”

Autor (a): Ramos Rios, Naysha Georjina (2023)
Procedencia: Lima
Administracion: Aplicacién mediante formulario Google
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Cliente frecuente del restaurante El Buenisimo.

Significacion: El objeto es determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo.

oo INVESTIGA
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4. Soporte tedérico
Area/Escala Subescala Definicié
i : efinicion
(Variable) (dimensiones)
Cualidad de un producto o servicio para llevar a cabo
i sus funciones, abarcando aspectos como la
Calidad del producto durabilidad global, la confiabilidad, entre otros (Sinurat,
2021).
Destreza del personal al proporcionar servicios,
Calidad de servicio Fiabilidad considerando las precauciones y los dispositivos de

seguridad personal necesarios (Mayorga et al., 2020).
Proceso que se realiza con el propdsito de lograr
Servicio Isatisfacer a los clientes al obtener un bien, esto abarcal

diversas etapas y factores (Vasquez, 2020)
Conforman todos los objetos fisicos disponibles en
Elementos tangibles una empresa, incluyendo la estructura fisica, equipos,

suministros, entre otros (Mayorga et al., 2020).

Conjunto de métodos y practicas para facilitar y

optimizar el flujo de mensajes internos y externos,
entre los miembros de una entidad y a los
consumidores (Tufién, 2020)
Satisfaccion que los consumidores experimentan en
relacion con lo recibido, esto influye en sus decisiones

Escala ordinal

Comunicacion — Precio

Satisfaccion del cliente

Escala ordinal Rendimiento percibido al evaluar que el restaurante cumpla con sus
expectativas (Quispe, 2022).
Reflejan el nivel de anticipacion y percepcion que un
. consumidor tiene con respecto al rendimiento que
Expeciatvas espera obtener de un producto o servicio (Syafarudin,
2021).
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para determinar la relaciéon entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo” elaborado por Ramos Rios, Naysha Georjina, en el afo
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los items segun

corresponda.
Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item re_qyiere bastantes modificaciones o una
I L e I e e e e
tacilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y seméntica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica

de algunos de los términos del item.

adecuadas.
; El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El item no tiene relacion légica con la
1. No cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA 3 3 : % z

El ftem tiene o El item tiene una relacion tangencial /lejana

2. Bajo Nivel con la dimension.

relacion l6gica con

la dimensién o

indicador que esta | 3. Moderado nivel
midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

. El item se encuentra esté relacionado con la
4. Alto nivel dimension que esta midiendo.

o%%* INVESTIGA
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimension / subcategoria: CALIDAD DEL PRODUCTO
Objetivo de la dimension: Analizar la relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
La presentacion de los platos se mantiene consistente en cada visita al 4 4 4
Presentacion estilirants
lLa presentacion de los platos del restaurante influye en su decision de pedir 4 4 4
lun plato en particular
[El restaurante ofrece una amplia variedad de opciones en su mend 4 4 4
Variedad (menu) z 3 7
[El restaurante presenta opciones de platos que satisfacen sus preferencias i 4 4
alimenticias
Los platos ofrecidos por el tienen un sabor 4 4 4
Sebores lLa calidad de los platos en términos de sabor es siempre excepcional en este 4 4 4
restaurante

g di /sub ia: FIABILIDAD
Objetivo de la dimension: Identificar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
lLos precios de los platos por el son de 4 4 4
Bredi lacuerdo a su presupuesto
BeR IConsidera que el precio de los platos del restaurante es adecuado en relacion| ” 4 4
con su calidad
Cumplimiento con lo [Las comidas y bebidas que ofrece el restaurante cumplen con sus 4 4 4
ofrecido lexpectativas en términos de precio

(AR INVESTIGA
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[E| restaurante utiliza equipos y materiales de alta calidad en la preparacion de

Equinos sus platos 4 4 4
upesy El restaurante cuenta con equipos adecuados para brindar un servicio 4 4 4
eficiente
[El restaurante se ve ordenado y limpio 4 4 4
Aspecto (orden y yime
limpieza) " ¢ :
[El personal del restaurante siempre se ve bien vestido con sus uniformes 3 4 4

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: COMUNICACION - PRECIO
Objetivo de la dimension: Contrastar la relacion entre la calidad del servicio y la comunicacion (precio) del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
IDespués de su experiencia el restaurante le pide su opinién sobre el servicio
Somurioaid lque recibio 4 4 4
AMUMNCACIOn | restaurante esta abierto a recibir sugerencias para mejorar la calidad del
i 4 4 4
servicio
lLas recomendaciones que obtuvo del restaurante fueron un factor 7 4 4
. i en su eleccion
Recomendadlones IRecomendaria a sus amigos y visitar este 4 4 4
len su experiencia como cliente
lLas promesas hechas por el restaurante en términos de servicio siempre se 4 4 4
P cumplen de manera consistente
fomssas lLa capacidad del restaurante para cumplir con lo anunciado contribuye % 4 4
i asu sati i
o.o.¢ INVESTIGA
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[E| restaurante utiliza equipos y materiales de alta calidad en la preparacion de 4 4 4
Eiiios sus platos
WPOSY El restaurante cuenta con equipos adecuados para brindar un servicio 4 4 4
eficiente
[E| restaurante se ve ordenado y limpio 4 4 4
Aspecto (orden y & bt yime
limpieza) " ¢ " :
[El personal del restaurante siempre se ve bien vestido con sus uniformes 4 4 4

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: COMUNICACION - PRECIO
Objetivo de la dimension: Contrastar la relacion entre la calidad del servicio y la comunicacion (precio) del restaurante EI Buenisimo, Lima 2023.

Observaciones/

asu

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia =
Recomendaciones
IDespués de su experiencia el restaurante le pide su opinioén sobre el servicio
5 lque recibid 4 4 4
Comunicacion p e - - -
| restaurante esta abierto a recibir sugerencias para mejorar la calidad del
i 4 4 4
servicio
lLas recomendaciones que obtuvo del restaurante fueron un factor 4 4 4
daci i en su eleccién
Hecomendaciones  |3e comendaria a sus amigos y visitar este 4 4 4
len su experiencia como cliente
lLas promesas hechas por el restaurante en términos de servicio siempre se 4 4 4
o cumplen de manera consistente
omEses Ia capacidad del restaurante para cumplir con 1o anunciado contriblye " P %
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Segunda di ion / sub goria: RENDIMIENTO PERCIBIDO
Objetivo de la dimension: Identificar la relacién entre la calidad del servicio y el rendimiento percibido del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observacio_nes/
Recomendaciones
[El restaurante cumple con la calidad del servicio prometida en comparacion » 4 4
Comp entre lo [con lo que experimenté usted como cliente
ofrecido y recibido  |La experiencia que ha tenido en el restaurante coincide con lo que 4 4 4
inicialmente esperaba en términos de servicio
lLos precios de los platos en el men( del restaurante son equitativos 4 P i
Ci ion entre
producto y precio  |La calidad de los platos esta alineada con los precios ofrecidos en el meni 4 4 4
del restaurante
Ha tenido alguna experiencia negativa en el restaurante que no haya sido 4 4 4
Quei esuelta de manera satisfactoria por el personal
ks F restaurante gestionar eficazmente las quejas de los clientes para prevenir 4 4 4
a insati ion
Tercera / subcategoria: EXPECTATIVAS
Objetivo de la dimension: Establecer la relacion entre la calidad del servicio y expectativas del restaurante El Buenisimo, Lima 2023
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
lLa calidad del servicio brindado por el personal del restaurante supera sus
" 4 4 4 -
Servici d lexpectativas
evicio esperado IRecomendaria este restaurante a sus amigos y familiares basandose en su 4 4 4
lexperiencia como cliente
[El'horario de apertura y cierre del restaurante es conveniente para sus 4 4 4
Sorali s necesidades 3
lorario‘convanients [EI horario del restaurante es adecuado para el tipo de comida y bebida que
4 4 4
ofrece
lLa calidad de los ingredientes utilizados en los platos que ofrece el 4 4 4
restaurante es alta, reflejaindose en su sabor 3
lLa calidad percibida de los platos y bebidas en el restaurante esté a la altura i 4 4
de lo que se esperaria de un imiento de su i
o.o.¢ INVESTIGA
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Calanchez Urribarri. Africa
Especialidad del evaluador: Licenciado Administracion, Magister en Docencia Superior y Doctor en Gerencia
27 de enero de 2024

...a;g.{écxffp

CE. 000573626
Docente investigadora

Firma del evaluador
DNI
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ruiz Villavicencio, Ricardo Edmundo

Grado profesional:

Maestria () Doctor

(- X)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

24 arfios

Institucion donde labora:

Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios ¢ )
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Docente de investigacion 10 afios. Investigador RENACYT

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad de servicio y satisfaccién del cliente en

el restaurante “el buenisimo”

Autor (a):

Ramos Rios, Naysha Georjina (2023)

Procedencia:

Lima

Administracion:

Aplicacién mediante formulario Google

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Clientes frecuentes del restaurante El Buenisimo.

Significacién:

El objeto es determinar la relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante El Buenisimo.

oo INVESTIGA
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4. Soporte tedrico

Area/Escala Subescala -
(Variable) (dimensiones) Befinicion
Cualidad de un producto o servicio para llevar a cabo
Calidad del producto sus funciones, abarcando aspectos como la
durabilidad global, la confiabilidad, entre otros (Sinurat,
2021).
Destreza del personal al proporcionar servicios,
Calidad de servicio Fiabilidad cons{derando las precauciqnes y los dispositivos de
Escala ordinal seguridad personal necesarios (Mayorga et al., 2020).
Proceso que se realiza con el propésito de lograr
Servicio satisfacer a los clientes al obtener un bien, esto abarca

diversas etapas y factores (Vasquez, 2020)

Elementos tangibles

Conforman todos los objetos fisicos disponibles en
una empresa, incluyendo la estructura fisica, equipos,
suministros, entre otros (Mayorga et al., 2020).

Comunicacién — Precio

Conjunto de métodos y practicas para facilitar y
optimizar el flujo de mensajes internos y externos,
entre los miembros de una entidad y a los
consumidores (Tufién, 2020)

Satisfaccion del cliente

Escalsordinal Rendimiento percibido

Satisfaccién que los consumidores experimentan en
relacién con lo recibido, esto influye en sus decisiones
al evaluar que el restaurante cumpla con sus
expectativas (Quispe, 2022).

Expectativas

Reflejan el nivel de anticipacion y percepcién que un
consumidor tiene con respecto al rendimiento que
espera obtener de un producto o servicio (Syafarudin,

2021).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante EI Buenisimo” elaborado por Ramos Rios, Naysha Georjina, en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los items segin

corresponda.
Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itgm reg'uiere bastantes modificaciones o una
’ Lo modificacién muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel 5
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es .

decir, su sintactica
y semantica son | 3. Moderado nivel

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

relacion légica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
El item no tiene relacion légica con la
1. No cumple con el criterio dimension.
FOHERENCIA El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene NG
2. Bajo Nivel con la dimensién.

la dimensién o
indicador que estd | 3. Moderado nivel
midiendo.

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

oo INVESTIGA
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimension / subcategoria: CALIDAD DEL PRODUCTO
Objetivo de la dimensién: Analizar la relacién entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaclones/
Recomendaciones
La presentacion de los platos se mantiene consistente en cada visita al 4 4 4
- restaurante
o La presentacién de los platos del restaurante influye en su decisién de pedir 4 4 4
un plato en particular
El restaurante ofrece una amplia variedad de opciones en su menu 4 4 4
{mant) El restaurante presenta opciones de platos que satisfacen sus preferencias 4 4 4
alimenticias
Los platos ofrecidos por el tienen un sabor 4 4 4
Sabores : T - z
La calidad de los platos en términos de sabor es siempre excepcional en este 4 4 4

! goria: FIABILIDAD
Objetivo de la ion: Identificar la relacién entre la y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
|lLos precios de los platos por el son de 4 4 4
Bredi lacuerdo a su presupuesto
scio IConsidera que el precio de los platos del restaurante es adecuado en relacion| 4 4 4
con su calidad
Cumplimiento con lo |Las comidas y bebidas que ofrece el restaurante cumplen con sus 4 4 4
ofrecido lexpectativas en términos de precio

oo INVESTIGA
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N

lLa presentacién de los platos del men( del restaurante coincide con su 4 4 4
lescripcioén proporcionada
. [El personal del cuenta con la ia para resolver
Rap«:lez‘ 'endla lcualquier problema que pueda surgir al brindar el servicio 4 4 4
problemas . Lo_s_prcp(emas que se presentan en el restaurante son resueltos con 4 4 4
eficiencia por su personal

Tercera dimension / subcategoria: SERVICIO
Objetivo de la dimension: Establecer la relacion entre el servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaclones/
Recomendaciones
[El personal del restaurante brinda una atencion personalizada 4 4 4
Atencién per
[El personal del restaurante se esfuerza por conocer sus preferencias 4 4 4
El personal esta para resolver ier p que pueda
E . : 4 4 4
Ci de {surgir de manera
respuesta [El personal del restaurante esta para pr i i 4 4 4
sobre los platos y bebidas que ofrece
[El personal del restaurante ofrece un servicio cortés al atenderle 4 4 4
[El personal del di siempre di para 4 4 4
lbrindandole asi ia cuando lo necesita

Cuarta dimension / subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES

Objetivo de la dimensién: Contrastar la relacién entre los bles y la del cliente del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
[El restaurante cuenta con una infraestructura de calidad 4 4 4
I
[El tamafio del proporciona un cémodo 4 4 4
o-o_e INVESTIGA
*ee
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= [El restaurante utiliza equipos y materiales de alta calidad en la preparacion def 4 4 4
i sus platos
Equipos’y matesicles El restaurante cuenta con equipos adecuados para brindar un servicio 4 4 4
eficiente
Aspecto (ordeny [El restaurante se ve ordenado y limpio 4 4 4
limpieza) o ” i Y
[El personal del restaurante siempre se ve bien vestido con sus uniformes 4 4 4

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: COMUNICACION - PRECIO
Objetivo de la dimension: Contrastar la relacion entre la calidad del servicio y la comunicacion (precio) del restaurante El Buenisimo, Lima 2023.

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
IDespués de su experiencia el restaurante le pide su opinion sobre el servicio 4 4 4
& lque recibié
o [El restaurante esta abierto a recibir sugerencias para mejorar la calidad del 4 " 4
servicio
lLas recomendaciones que obtuvo del restaurante fueron un factor 4 4 4
[determinante en su eleccién
iaa sus amigos y visitar este bi
len su ia como cliente 4 4 4
lLas promesas hechas por el restaurante en términos de servicio siempre se 4 4 "
[cumplen de manera consistente
lLa capacidad del restaurante para cumplir con lo anunciado contribuye 4 4 4
|positivamente a su satisfacciéon
%% INVESTIGA
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di ! ia: RENDIMIENTO PERCIBIDO
Objetivo de la dimension: Identificar la relacion entre la calidad del servicio y el imie percibido del El B , Lima 2023.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
[El restaurante cumple con la calidad del servicio prometida en comparacién 4 4 4
C ion entre lo [con lo que realmente experimentd usted como cliente
ofrecido y recibido  |La experiencia que ha tenido en el restaurante coincide con lo que 4 4 4
linicialmente esperaba en términos de servicio
lLos precios de los platos en el menu del restaurante son equitativos
) 4 4 4
C entre
producto y precio  [La calidad de los platos esta alineada con los precios ofrecidos en el menu 4 4 4
del restaurante
Ha tenido alguna experiencia negativa en el restaurante que no haya sido 4 4 @
Quei resuelta de manera sati ia por el personal
unjes [El restaurante gestionar eficazmente las quejas de los clientes para prevenir A 4
la insatisfaccién 4
Tercera / subcategoria: EXPECTATIVAS
Objetivo de la dimensién: Establecer la relacion entre la calidad del servicio y exp i del El Lima 2023
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Otiseryaciones/
Recomendaciones
lLa calidad del servicio brindado por el personal del restaurante supera sus X 4 4
— lexpectativas -
e [Recomendaria este restaurante a sus amigos y familiares basandose en su 4 4 4
lexperiencia como cliente
[El horario de apertura y cierre del restaurante es conveniente para sus 4 4 4
o Inecesidades e
orano [El horario del restaurante es adecuado para el tipo de comida y bebida que
lof 4 4 4
rece
lLa calidad de los ingredientes utilizados en los platos que ofrece el 4 4 %
o restaurante es alta, reflejandose en su sabor i
lLa calidad percibida de los platos y bebidas en el restaurante esta a la altura 4 4 4
[de lo que se esperaria de un establecimiento de su categoria
o-o_e INVESTIGA
*ee
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de bilidad i [X Aplicable dt és de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Ruiz Villavicencio, Ricardo Edmundo
Especialidad del evaluador: Lit i Admini ion, i en Admini ion de |

e
e

Firma del evaluador
DNI
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Anexo 9. Base de datos

icio

Variable calidad de serv

P24

P23

P22

LEMENTOS TANGIBLE!

P21

P20

P19

SERVICIO

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

FIABILIDAD

P8

P7

PS5

2

P3

CALIDAD DEL PRODUCTO

P1

Nro.

108




Variable satisfaccion

P18

P17

P16

EXPECTATIVAS

P15

P14

P13

RENDIMIENTO PERCIBIDO

P12

P11

P10

P8

COMUNICACION - PRECIO

P3

P6

P4

P1

Nro.

10
11
12
13
14
15

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

41

42

43

45

46

47

49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59

61

62

63

65

66

67

69
70
71

72

73

74
75

76

77

78
79

81

82

83

85

86

87

89

91

92

93

95

96

97

98

100
101
102
103
104
105
106
107

108




