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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un restaurante Ate, 2018. EI método
utilizado fue el hipotético- deductivo que consistié en ir de la hipétesis a la deduccion para
determinar la verdad o falsedad. El tipo de investigacion fue basica, cuantitativa con disefio
no experimental, transversal y correlacional. La poblacién fueron los clientes del
restaurante de Ate, la muestra fue no probabilistica por conveniencia aplicada a 50 clientes,
asi mismo para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, conformado por 20 preguntas en medicion de escala de Likert,
la hipotesis planteada fue existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los
clientes de un restaurante, Ate, 2018. Los instrumentos fueron validados a criterios de
expertos y determinados su confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, se aplico
mediante el programa estadistico SPSS-24. Ademas en cuanto a los resultados en los
andlisis estadisticos alcanzados con la prueba Rho Spearman se logré una correlacion
positiva moderada en un 0.584, Sig. Bilateral =0.000 lo cual demuestra que existe una

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del cliente



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the relationship between quality of
service and customer satisfaction in an Ate restaurant, 2018. The method used was the
hypothetical-deductive method that consisted of going from the hypothesis to the
deduction to determine the truth or falsehood. The type of research was basic, quantitative
with a non-experimental, transversal and correlational design. The population was the
clients of the restaurant of Ate, the sample was not probabilistic for convenience applied to
50 clients, likewise for the collection of data the survey technique was used and as an
instrument the questionnaire, consisting of 20 questions in scale measurement Likert, the
hypothesis was there was a relationship between the quality of service and satisfaction in
the clients of a restaurant, Ate, 2018. The instruments were validated according to expert
criteria and their reliability was determined using Cronbach's Alpha, was applied through
the program Statistical SPSS-24. In addition, in terms of results in the statistical analysis
achieved with the Rho Spearman test, a moderate positive correlation was achieved in
0.584, Bilateral Sig = 0.000, which shows that there is a relationship between quality of

service and customer satisfaction.

Keywords: quality of service, customer satisfaction
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1.1 Realidad Problemética

Todas las organizaciones luchan por obtener nuevos retos y oportunidades en calidad,
tecnologia y administracién, es por ello que uno de los puntos mas importantes que tiene
que tener todo empresario es la calidad de servicio que puedan brindar a sus clientes,
puesto que los consumidores buscan que los productos y servicios mejores sus
expectativas. Si las empresas se enfocan en brindar un buen servicio a sus clientes
constituirdn una estrategia esencial para el éxito y para que la organizacion perdure en el
tiempo puesto que permitiran diferenciarse de sus competidores lo cual generara una

ventaja competitiva.

Asi mismo es esencial el rol que cumplen los clientes para la empresa, por ello es
primordial que se sientan complacidos con los productos y el servicio que se les brinda por
lo tanto es necesario saber si se estan cumpliendo las expectativas de los clientes para que
ellos se sientan a gusto , y puedan asi recomendar a la empresa por su buena atencion lo
cual seria un punto a favor para la organizacion, por ello es fundamental la comunicacion
entre los colaboradores y el cliente ya que si se efectla esto de manera correcta se podra
conocer mejor a cada uno de los clientes y se llevara a cabo un trato directo permitiendo

que vuelvan a adquirir los productos y no prefieran a la competencia.

A nivel internacional las organizaciones con un destacado servicio de atencion al
cliente en EEUU segun el portal la economista américa en su articulo titulado: “las tres

empresas con mejor servicio de atencion al cliente de EEUU”.

Se determina que Amazon.com lidera el ranking de mejor servicio al cliente el
sitio permite que los clientes dejen su sugerencia. En segundo lugar esta Hilton
Worldwide, es una empresa hotelera y tiene como enfoque la mejor calidad de servicio a
sus clientes. En tercer lugar se ubica Marriott International es una empresa global de

alojamiento es reconocido por el valor que tienen sus clientes y colaboradores.

A Nivel nacional la calidad de servicio se ve reflejada en uno de los puntos
esenciales para la organizacion. Segun el diario EI Comercio en su articulo titulado:
“Descubre a las empresas premiadas por su atencion al cliente” de acuerdo al Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi) concedidé el reconocimiento “Primero, los clientes” a organizaciones que

brindaron mejor desempefio de atencion eficiente a los usuarios.
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En la categoria atencién de reclamos, la empresa Electronorte S.A., de la ciudad de
Chiclayo, ocupo el primer puesto con su plan “Actividades comerciales con soporte
interactivo OnLine — ACSION”. Indecopi explica que este proyecto se basa en que cuando
llega algin reclamo o cualquier otro aspecto de queja por parte del cliente, este
inconveniente se deriva de manera inmediata al personal capacitado e idoneo para que
pueda buscar la solucion, de esta manera se ha logrado disminuir el tiempo de atencién de
diecinueve a tres dias y se ha logrado tener una mejor capacidad de respuesta

A nivel local el restaurante ubicado en el distrito de Ate, posicionado como uno de
los preferidos de los clientes, sin embargo uno de los puntos que tiene que implementar
aun es la mejora de la calidad de servicio, ya que asi podra brindar una mejor atencion a
sus consumidores, para que asi el restaurant pueda lograr la satisfaccion de sus comensales

y diferenciarse de sus competidores.

A nivel internacional la empresa con un importante nivel de satisfaccion del cliente
en Meéxico segun el portal el Universal en su articulo titulado “clientes de Mazda, los mas
satisfechos de México” se determina que Mazda es una de las marcas de carros que mas
posicionamiento tiene en el mercado, dejando atrads a las marcas como Kia, Hyundai,
ademas los clientes se encuentran satisfechos con el servicio que se ofrece y con el

producto.

A nivel nacional la satisfaccion del cliente como punto esencial para una
organizacion. Segun RPP noticias en su articulo titulado “Interbank implementa sistema
para medir satisfaccion de clientes” mediante un sistema innovador de encuestas
electronicas via Pin Pad busca evaluar la cantidad de clientes satisfechos que acuden a sus
maés de 250 tiendas financieras en todo el pais. El Pin Pad es un teclado que el cliente solo
lo usaba para que ingrese su clave ahora se le da una nueva funcién de medicion de
servicio, por lo cual por este medio concede una informacién rapida y de mucha
importancia, mediante esta nueva innovacion de entrega de encuestas se logra la opinion

de méas de 1.7 millones de clientes.

Por otro lado segun el diario Gestion en su articulo titulado “Movistar, la empresa
de telefonia movil con los usuarios mas insatisfechos del mercado” en la cual Osiptel
realizé un sondeo que busca conocer la satisfaccion de los usuarios con la prestacion de
los servicios, se obtuvo que el 49% los clientes de Movistar no estan conforme con la

atencién que brinda la empresa y por lo tanto se obtuvieron los resultados mas bajos,
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consideran el servicio de telefonia movil con un 3.6, la atencion de las oficinas con 3.2 y
la atencién via teléfono con 3.3. Por otro lado otra indagacion realizada, posiciona a
Nextel en el primer puesto con 68% de clientes conformes con la organizacion , tanto en la
calidad de la atencion (3.7) como en el mismo servicio movil (4.0), continua Claro con

62% de clientes de acuerdo con el servicio.

A nivel local la satisfaccion del cliente en el restaurante es muy importante y es uno
de los puntos en el que se esta trabajando para poder tener una buena relacion con los
clientes y asi poder fidelizarlos y poder generar que ellos recomienden a los demas sobre

los servicios y productos.

1.2 Trabajos previos
A nivel internacional

Santiago, F. (2015). “La Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Cliente de la
Organizacion Comercial Victor Hugo Caicedo” Ambato. Ecuador. Trabajo de
investigacion para la obtencion del titulo de ingeniero en Marketing y Gestion de
Negocios. Tiene por objetivo investigar la Calidad del Servicio y la relacion con la
Satisfaccion de los Clientes de la Organizacién Comercial Victor Hugo Caicedo Cia. Ltda.
El tipo de estudio es descriptivo-correlacional, la poblacion fue de 650 clientes de la cual
se extrajo una muestra de 242, se recopild los datos a traves de un cuestionario. En
conclusion con la prueba estadistica Chi cuadrado X2 = 48.83; Sig. (Bilateral) = 0.023; (p

<0.05). Se determina que los clientes estan medianamente satisfechos con el servicio.

Aportacion: El estudio ayuda al investigador en cuanto a conocer sobre su objetivo general,

lo cual brinda una informacion de las variables.

Guzman, P. (2013). Titulo: “Calidad del Servicio y su influencia en la fidelizacion de los
clientes del Hotel Titanic, para obtener el titulo de pregrado de la Ingenieria en Marketing
y gestion de Negocios en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador”. El presente trabajo
de investigacion como objetivo general determinar las estrategias de calidad de servicio
que influyen en la fidelizacion de los clientes. La metodologia de estudio es cuantitativa,
de nivel descriptivo correlacional. La poblacién finita fue 302 clientes externos que se
alojaron en el Hotel Titanic y se recolect6 los datos mediante un cuestionario. Se concluye,

de que los clientes perciben que en el Hotel si existe una correlacion entre calidad del
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servicio y la fidelizacion del cliente; corroborado con la prueba estadistica Chi cuadrado
X2 =16.85; Sig. (Bilateral) = 0.002; (p < 0.05).

Aportacion: el estudio ayuda al investigador en cuanto a la informacidon que se brinda
respecto a las variables.

Haro, G. (2017) en su investigacion: “Andlisis de la calidad de servicio al cliente que se
oferta en las agencias de registro civil de las ciudades de Riobamba, Ambato, Guaranda y
Latacunga usando el modelo servqual”. Riobamba. Ecuador. Trabajo de titulacion para la
obtencion de grado de Magister en Gestion de marketing y servicio al cliente. Tiene por
objetivo analizar la calidad de servicio al cliente que se oferta en las agencias de registro
civil de las ciudades de Riobamba, Ambato, Guaranda y Latacunga usando el modelo
SERVQUAL. El tipo de estudio es no experimental-tranversal. Para la recopilacion de
informacion se establecio a las personas de cuatro ciudades Riobamba, Ambato, Guaranda
y Latacunga en lo que se fijo una encuesta basada en el cuestionario del modelo Servqual.
Se concluyd que se debe realizar una correcta planificacion de las actividades
programadas, formalizar una planificacion de la carga de trabajo de los empleados de la
oficina, establecer un puesto de supervision y un programa de estimulo, ademas de un
presupuesto para la adquisicion y modernizacion de la oficina, y por ultimo Instaurar

normas de conducta y de presentacion.

Aportacion: Mediante esta investigacion podemos darnos cuenta que hace falta una buena

planificacion por lo cual se ve afectada en la calidad de servicio.

Aimacafia, 1. (2013) en su estudio titulado: “Procesos de calidad y la satisfaccién
de los socios, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak kawsay”. Ambato, Ecuador.
Trabajo de investigacion para la obtencion del titulo de ingeniera en Marketing y Gestion
de negocios. Su finalidad principal es determinar la influencia de los procesos de calidad,
en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak
kawsay Ltda. Este estudio fue de tipo descriptivo-correlacional, la poblacion fue
constituida por los clientes externos que son 4122, su muestra fue de 351 socios, la técnica
e instrumento utilizado es la encuesta y el cuestionario respectivamente. Se determind que
un nimero notable de clientes califican a los procesos de calidad como muy bueno asi
mismo la satisfaccion al cliente es un punto en que se necesita un estudio mas profundo

que lleve a establecer resultados mas 6ptimos.
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Aportacion: Mediante el estudio realizado por Aimacafia ayuda al investigador en el
aspecto del objetivo principal que es determinar la influencia de los procesos de calidad en
el nivel de satisfaccion lo cual es importante y se debe mejorar en la empresa estudiada.

Coronel, V. (2011) en su investigacion titulada: “Mejoramiento de calidad en el
servicio y atencion al cliente en el Restaurante Los Pollos de la Colon”. Riobamba.
Ecuador. Tesis de grado para la obtencion del titulo de licenciada en Gestion
Gastrondémica. Tiene por objetivo mejorar la calidad de servicio y atencion al cliente en el
restaurante los Pollos de la Colon. El tipo y disefio de la investigacion es descriptivo-
transversal. La muestra fue de 367 clientes, se realiz6 una encuesta a los clientes
estudiados. Se concluyé que el restaurante no ha logrado satisfacer a sus clientes con
respecto a la calidad de servicio y necesita una mejor capacitacion de sus trabajadores.

Aportacion: La investigacion que realizo Coronel ayuda a identificar que los
comensales no se sienten satisfechos con el servicio recibido.

A nivel nacional

Ojeda, L. y Quispe, V. (2017) en su tesis titulada: “Calidad de servicio asociado
con la satisfaccion del cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de Juliaca-
Puno”. Tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en Administracion y Negocios
internacionales. Tiene por objetivo determinar si existe asociacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa. El tipo de estudio es
descriptiva- correlacional el disefio de la investigacion es no experimental y de corte
transversal fue realizado a una muestra de 348 clientes. En conclusion existe una relacion
fuerte, positiva y directa entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
puesto que el resultado del coeficiente de Rho de Spearman es de 0.768 y un p valor igual
a0.000 ( p<0.05)

Aportacion: La investigacion ayuda al investigador en cuanto al tipo de estudio ya
que se tomara en cuenta el mismo, por otro lado también ayuda estadisticamente por los
resultados que se esta brindando. Ademas se da como resultado que hay una alta

correlacién entre sus variables y un alto nivel de confiabilidad.

Olaya, J. (2017) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en Montalvo Salon & Spa del Mall Aventura. Lima, Peru”. Tesis para optar el titulo

profesional de licenciada en Administraciébn y Negocios Internacionales. Tiene por
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objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
de Montalvo Salon & Spa del Mall Aventura. El tipo de investigacion es descriptiva—
correlacional, de disefio no experimental de corte transversal fue realizado a una muestra
de 227 clientes. Se utiliza el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para hallar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente obteniendo un Rho de
0.559 y un p valor a 0.000(p valor < 0,05). La cual demuestra la linealidad de esta relacién,
que a mejor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion del cliente, y hacia lo contrario.
En conclusidn hay una relacion altamente significativa entre ambas variables. EI promedio
de sus dimensiones fue en tangibilidad 0.384, fiabilidad 0.435, capacidad de respuesta
0.415, seguridad 0.347, empatia 0.521

Aportacion: La investigacion ayuda al investigador en cuanto al tipo de
investigacion ya que se toma en cuenta el mismo, por otro lado también aporta
estadisticamente por los resultados que se esta brindando. Ademas brinda como resultado
que hay una relacién altamente significativa, asi mismo da a conocer los promedios de las

dimensiones.

Gonzales, Y. (2015) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y la relacién con la
satisfaccion del cliente de Starbucks coffee.” Lima, Per(. Tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en Administraciéon y Negocios Internacionales. Tiene por
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. El
tipo de estudio es descriptiva- correlacional el disefio de la investigacion es no
experimental fue realizado a una muestra de 196 clientes. La técnica utilizada es la
encuesta. Para determinar la confiabilidad del instrumento calidad de servicio, se aplica la
encuesta arrojando un coeficiente alfa de Cronbach de 0.939, lo cual permite decir que el
instrumento empleado tiene un alto nivel de confiabilidad. Para la confiabilidad del
instrumento de satisfaccion del cliente, se aplico la encuesta, arrojando un coeficiente alfa
de 0.853, lo cual permite decir que el instrumento empleado tiene un alto nivel de
confiabilidad. En conclusion se halla una correlacién altamente significativa entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, la cual se realiza con la prueba de
correlacion de Spearman es 0,670 y el valor de p = 0,000 < 0,05. Por lo cual, se toma la

decision de rechazar la hipotesis nula. El resultado de los promedios de las dimensiones
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tangibilidad es 0.446, fiabilidad 0.648, capacidad de respuesta 0. 598, seguridad 0.613,
empatia 0.621

Aportacion: La investigacion ayuda al investigador en cuanto al tipo de estudio ya
que se toma en cuenta el mismo, por otro lado también contribuye estadisticamente por los
resultados que se estd brindando. Ademas se da como resultado que hay una alta

correlacion entre sus variables y un alto nivel de confiabilidad.

Nahuirima, Y. (2015). En su tesis titulado: calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas. Andahuaylas. Peru. Tesis para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Administracién de Empresas. Posee por propésito
determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas. La presente investigacion es de tipo
correlacional — transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental. Se realizo
una encuesta a 348 clientes entre varones y mujeres. El coeficiente de alfa de Cronbach es
de 0.855 para el cuestionario de calidad de servicio y de 0.668 para el cuestionario de
satisfaccion. Para medir la correlacion que existe entre estas dos variables, se utilizo el
coeficiente de relacion de Rho Spearman el cual da como resultado 0.841 lo que significa
que existe una correlacion positiva alta; y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un
resultado de 0.000 que es menor a 0.05 (nivel de significancia) lo cual indica que hay un
buen un nivel de significancia; por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho. EI promedio
de las dimensiones son evidencia fisica 0.644, fiabilidad, 0.680, capacidad de respuesta
0.274, empatia 0.560.

Aportacion: El estudio ayuda al investigador respecto al disefio, asi como también

nos brinda informacion estadistica adecuada para la investigacion.

Quispe, Y. (2015) “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto” Andahuaylas. Perd. Tesis para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas. Determinar la
relacion gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas. El tipo de la
investigacion es correlacional y su disefio no experimental, se utilizé la técnica y el
instrumento fue la encuesta y el cuestionario. La muestra fue dirigida a 159 pacientes del
hospital. El Alfa de Cronbach de calidad de servicio nos da un valor de 0.842, entonces se

puede determinar que el instrumento empleado es de confiabilidad es buena. Mientras que
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en la variable satisfaccion del usuario nos da un valor de 0.726, entonces se puede
determinar que el instrumento empleado es de confiabilidad aceptable. El coeficiente de
Rho Spearman, lo cual da como resultado una 0,555 lo que significa una correlacion
positiva moderada entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del
usuario y se afirma que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario. Respecto al objetivo general arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000, que
es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipdtesis alterna (H1). El promedio de las dimensiones son fiabilidad 0,570, capacidad
de respuesta 0.788, seguridad 0.528, empatia 0.567 tangibles -0,287.

Aportacion: el estudio ayuda al investigar respecto al disefio de investigacion, asi

como también proporciona informacion estadistica y el promedio de las dimensiones.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Definicién de Calidad de servicio

Prieto (2014) indica que la calidad de servicio es un beneficio que tiene una empresa para
que su cliente se sienta satisfecho, porque le proporciona comprension con base en los

productos o servicios que ofrece. (p.129)

Asi mismo Hoffman y Bateson (2012) indican que la calidad en el servicio es una
evaluacion general que da el cliente de acuerdo a sus percepciones que adquiere en la
atencion y el desempefio de una organizacion, por lo tanto se enfoca en diferentes aspectos

para poder evaluar si se realiza una buena calidad de servicio. (p.319)

Por otro lado Fernandez y Bajac (2012) nos dicen que calidad es el resultado de la
valoracidn total de un servicio, que se construye a partir de la apreciacion del desempefio y
la excelencia de servicio que pueda brindar cualquier organizacion para el mejoramiento de

los procesos. (p. 349)
1.3.1.2Dimensiones de la calidad de servicio

Zeithaml, Berry y Parasuraman citado por Hoffman y Bateson desarrollan el modelo
servqual para determinar la calidad de servicio teniendo en cuenta las siguientes

dimensiones:
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Tangibilidad: en este aspecto el cliente toma en cuenta y valora la capacidad que
tiene una empresa para poder manejar de manera adecuada sus elementos tangibles. Los
elementos tangibles de una organizacion se basan en diferentes puntos como la presencia
del establecimiento, las buenas funciones de sus equipos, el personal idéneo, la correcta
ubicacion de la empresa, la iluminacion, en general el cliente evalla cada punto de la

presentacion de la organizacion. (p.327)

Confiabilidad: Es la capacidad de mostrar un buen servicio esperado en forma
imprescindible y digna de confianza del rendimiento de la organizacién. (p.327)

Capacidad de respuesta: Muestra la responsabilidad y el interés de la empresa para
ofrecer sus servicios de una forma idénea, asi también es la buena disposicion que tiene los

trabajadores de la empresa de poder proporcionar un buen servicio a sus clientes. (p.327)

Garantia: En este aspecto hace referencia a la amabilidad y el buen trato que los
colaboradores de la empresa brindan a sus clientes teniendo en cuenta la seguridad y
credibilidad de sus procesos para poder transmitir confianza en sus operaciones para el

desempefio iddneo de sus servicios. (p.327)

Empatia: Es la forma de sentir los sentimientos de otra persona como propios. En
este caso las empresas se ponen en lugar de sus clientes, por ello entienden sus necesidades
y preferencias para poder brindarles una atencion individualizada para conocerlos mejor y
proporcionarles un buen servicio. Ademas de ello las organizaciones buscan tomar en

cuenta las opiniones de sus clientes y buscan que formen parte de la organizacion. (p.327)

Asimismo los autores Fernandez y Bajac (2012) nos dan a conocer las mismas

dimensiones de calidad de servicio.
Segun Hoffman y Bateson (2012) brindan los siguientes indicadores:

Instalaciones: menciona todos los equipos disponibles que deben de encontrarse en una

determinada organizacion.
Promesa: cumplimiento del buen desempefio
Disposicion: voluntad de cumplir con lo establecido para cumplir con el cliente.

Confianza: hace referencia a la seguridad de las actividades realizadas y lo que cliente

espera que se realice de una manera adecuada.

Comprension: Facilidad para poder entender los pedidos de los clientes.
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1.3.1.3 Modelos de calidad de servicio

Modelo de las brechas calidad de servicio

Este modelo fue creado por Zeithmal, Berry y Parasuraman citado por Hoffman y Bateson
(p. 322)

Brechal: la brecha del conocimiento: hace referencia a lo que los empresarios
piensan conocer de las necesidades de sus clientes pero que en realidad no conocen, por
ello se enfocan en poder conocer cada sugerencia que puedan brindar . Factores que

intervienen en la brecha de conocimientos:

Primer factor la orientacion de investigacion: Muestra la investigacion profunda
hacia los clientes, mediante el cual se define las expectativas de los consumidores. Asi
mismo a medida que se sabe mas de los clientes como gustos y preferencias, la empresa
podrd mejorar en sus servicios y por lo cual se lograra disminuir el tamafio de la brecha del

conocimiento.

Segundo factor la comunicacion ascendente: hace referencia a la informacion que
posee cada colaborador que tiene contacto inmediato con el pablico y la retroalimentacion
que ellos puedan brindar a los mas altos directivos de la empresa, por ello es necesario que
se pueda ofrecer una buena comunicacion entre todos los clientes para poder atender sus

necesidades.

Tercer factor los niveles de administracion: Cuando es mas compleja la jerarquia
organizacional, los niveles mas altos se muestran distanciados de sus clientes y no conocen
sus preferencias por ello suele suceder que los clientes se sientan insatisfechos por la poca

informacion y mala prestacion de los servicios.

Brecha 2: las brechas de las normas: hace referencia a las técnicas desconocidas por parte
de los mas altos directivos y lo que realmente esperan los consumidores. Asi mismo se
toma en cuenta la explicacion y desarrollo de calidad establecidas para la entrega de

servicio. Factores que influyen en la brecha de las normas:

Primer factor: Algunas empresas desconocen la formacidn de calidad en el servicio
y la importancia que tiene dentro de la organizacién, por ello no entienden como brindar

un servicio idéneo hacia los clientes.
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En segundo lugar: Puede ser que la organizacién quiera mejorar las necesidades y
expectativas de los clientes, pero que se vea impedida por la carencia de técnicas para
poder llevar a cabo una mejor calidad y atencion hacia sus clientes.

En tercer lugar: debido a la dificultad y falta de interés para poder mejorar la
calidad de servicio algunas empresas consideran que no es necesario esforzarse en brindar

un buen servicio.

Brecha 3: la brecha de la entrega: hace referencia a las normas de calidad que espera el
cliente y la calidad verdadera que se es entregada al momento de la atencion. Los
siguientes factores que influyen en la brecha de entrega:

Primer factor Voluntad para desempefiar: En este punto se centra en el colaborador
para que pueda brindar una mejorar calidad de servicio y atencion y se manifieste en la
satisfaccion del cliente, ya que a medida que transcurre el tiempo su potencial del
colaborador para desempefiarse puede variar debido a distintas razones como la frustracion

y la insatisfaccion con la organizacion.

Segundo factor ajuste del empleado al puesto: En este aspecto se da a conocer que
en algunas empresas los colaboradores son contratados de una manera inadecuada ya que
no cuentan con el perfil que se esta solicitando o no han recibido la suficiente capacitacion

para poder desemperiarse en el rol que se espera.

Tercer factor es el conflicto de roles: Hace referencia que los colaboradores
perciben una contradiccion entre lo que se espera ofrecer y el servicio que verdaderamente

quieren los clientes.

Cuarto factor es la ambigiedad de roles: Este aspecto se da cuando los
colaboradores reciben una inadecuada capacitacion no entienden sus funciones y no se

sienten comprometidos con la empresa y sus metas.

Quinto factor es la dispersion del control: se da cuando no se les permite a los
trabajadores dar su opinidén o sugerencia por lo cual se sienten que no forman parte de la

organizacién y que no valoran su trabajo.

Sexto factor menciona la falta de apoyo y de interés de poder mejorar cada dia los
procesos, asi también se menciona la poca capacitacion hacia los trabajadores y la escasez
de los recursos tecnoldgicos, para la mejora continua en el desempefio de sus funciones

por lo cual genera bajos resultados y se ve reflejado en la atencion de los clientes.
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Brecha 4: la brecha de la comunicacion; diferencia entre lo que la organizacion
busca comunicar y lo que realmente entrega a sus clientes. Factores que influyen en la

brecha de comunicacion:

Primer factor es la propension de la empresa a prometer en exceso ocurre cuando
se encuentran muchos negocios en un ambito competitivo por el cual tratan de superarse

unas a otras para captar nuevos clientes y poder fidelizarlos con la empresa.

El segundo factor es la comunicacion horizontal es necesario para que todos los
miembros de la organizacién estén informados de los procesos en la empresa, sin embargo
sino se lleva a cabo esta comunicacion coloca a los colaboradores en una situacion
incomoda pues no sabran lo que el cliente solicita del servicio y por lo cual habra una

insatisfaccion del cliente.
Modelo Servqual

Este modelo fue desarrollado por los autores Valarie Zeithaml, Leonard Berry y
Parasuraman, la cual es una herramienta creada para la busqueda de la medicion de las
expectativas de los clientes, ademas de ello busca encontrar las debilidades y fortalezas de

una organizacion.
1.3.1.4 Medicion de la calidad de servicio

Valarie Zeithaml, Leonard Berry y Parasuraman citado por Hoffman y Bateson
desarrollaron el modelo servqual para evaluar la calidad de servicio considerando cinco
dimensiones que son los siguientes tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

garantia y empatia lo cual se utilizara en la siguiente investigacion. (p.327)

1.3.2 Definicién de Satisfaccion del cliente

Vargas y Aldana (2014) indican que la satisfaccion del cliente depende solamente de lo
bien que las empresas son capaces de hacer los productos o de prestar los mejores

servicios, y de lo que los clientes pueden percibir de acuerdo a sus expectativas. (p.207).

Asi mismo Hoffman y Bateson (2012) afirman que la satisfaccion del cliente es
cuando se da la relacidn entre las expectativas del cliente y sus percepciones ya que si se
lleva a cabo una buena percepcidn y esta sea positiva entonces se podra decir que se

superaron las expectativas del cliente y quedara satisfecho.(p.289).
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Por otro lado Kotler y keller (2012) indican que satisfaccion es el grupo de
sentimientos que el cliente percibe, después de verificar la calidad de los productos o
servicios, asi mismo el cliente logra estar satisfecho solo cuando superan sus expectativas
(p.122).

1.3.2.1 Beneficios de la satisfaccion del cliente

Hoffman y Bateson (2012) indican que los clientes satisfechos se sienten a gusto con la
empresa, es por ello que adquieren frecuentemente sus productos, asi mismo es dificil que

prefieran a la competencia como es el caso de los clientes insatisfechos (p.290).
1.3.2.2 Dimensiones de la satisfaccion del cliente

El profesor Noriaki kano citado por Vargas y Aldana desarrolla el modelo de satisfaccion
del cliente, la cual lleva el nombre de satisfaccion del cliente de Kano. (p.207)

Kano afirma que no todas las caracteristicas de un producto dan la misma satisfaccion en
quien busca el bien o el servicio para el existen algunas que contribuyen en forma mas
decisiva a fortalecer la fidelidad hacia el bien o hacia el servicio. Para distinguir unas

caracteristicas de otras, propone las siguientes dimensiones:

- Requisitos basicos: hace referencia a todos los atributos o cualidades del producto o
servicio que el cliente considera necesario y obligatorio para cumplir sus expectativas e

inquietudes.

- Requisitos de desempefio: estos atributos, tanto del producto como del servicio,
aumentan significativamente en la satisfaccion de los clientes, ya que si se toma en cuenta
con una mayor importancia al cliente y se afiaden mejores servicios se lograra tener un
cliente satisfecho, lo cual se lograr a través de la mejora y la innovacion, por ello es
necesario tener en cuenta que los colaboradores estén capacitados y puedan desempefiarse

de una forma adecuada para poder ofrecer mejores servicios.

- Requisitos de deleite: son cualidades que los clientes no esperan, pero que al generarse
logra una gran satisfaccion, a través de ello se toma en cuenta implementar un valor
agregado al servicio o al producto que se brinda ya sea en promociones, ofertas para poder

captar a una mayor clientela y poder fidelizarlos. (p. 207).

Dimensiones de satisfaccién del cliente segun Hoffman y Bateson (2012) son los

siguientes:
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Servicio pronosticado: se toma en cuenta lo que el cliente espera que se dé y que encuentre

un buen servicio de acuerdo a sus expectativas. (p.307)

Servicio deseado: toma como referencia un buen nivel de calidad de servicio, puesto que se

considera que hay una mayor expectativa para una satisfaccion del cliente. (p.307)

Servicio adecuado: hace referencia a la situacion de calidad de servicio que un cliente esta

dispuesto a aceptar. (p.307)
Segun Vargas y Aldana (2014) dan a conocer los siguientes indicadores:
Expectativas: lograr los requerimientos de los clientes respecto al producto o servicio.

Capacitacién: accion de mejorar y adquirir nuevos conocimientos en la cual el trabajador

se especializa para poder brindar una mejor atencion.

Desempefio: cumplir con las actividades programadas para el mejoramiento de las

actividades.
Satisfaccion: cumplimiento de las expectativas de los clientes

Promocion: efecto de brindar un valor agregado, o mejorar el producto para el beneficio de

los clientes.

1.3.2.3 Modelo de la satisfaccion del cliente

El modelo lleva el nombre de su creador, el profesor Noriaki Kano en la cual su enfoque
estd en cuestionar la proposicion de que la satisfaccion del cliente se logra en la forma de

coémo la empresa es capaz de mejorar sus productos y servicios.

1.4 Formulacion del problema
Problema general:

¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 20187

Problema especifico:

-¢Cudl es la relacion entre la tangibilidad y satisfaccidn en los clientes de un restaurante,
Ate, 2018?
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-¢Cual es la relacion entre la confiabilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante,
Ate, 2018?

-¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate 2018?

-¢Cual es la relacién entre la garantia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018?

-¢Cual es la relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018?

1.5 Justificacion del estudio
Justificacion tedrica

El presente trabajo tiene como propdsito evaluar y conocer como es la calidad de servicio y
coémo lograr asi la satisfaccion de los clientes, por lo cual se logren mejorar o modificar

algunos aspectos necesarios.

En base a mi tedrico referencial, servira para futuras investigaciones en las que se
estudiaran la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Todo esto se puede mejorar
mediante la escala de medicion Servqual, y su relacion en la satisfaccion del cliente para

poder conocer si el cliente se siente satisfecho con los servicios que se esta brindando.
Justificacion practica

La presente investigacion permite lograr un mayor conocimiento y que el restaurante
ubicado en el distrito de Ate, desarrolle una mejor calidad de servicio, este con el fin de
que sus clientes se sientan a gusto con la atencién brindada y poder mejorar la relacion con
el cliente asi mismo esto tendrd como consecuencia que los clientes se encuentren
satisfechos con el servicio recibido y vuelvan a comprar y recomienden a las demas

personas generando asi una fidelizacion con la empresa.
Justificacion social:

Esta investigacion permite brindar una idea de mejora a la empresa para que asi puedan
conocer diversos aspectos en los que se debe de corregir y mejorar en cuanto a calidad de

servicio, ya que es un tema esencial para que los clientes se sientan satisfechos y asi se
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logre disminuir las quejas y reclamaciones por parte de los clientes, y asi la empresa logre

tener alternativas de solucion para cada aspecto que se presente.
Justificacion metodoldgica:

El propdsito de esta investigacion retribuye a buscar la relacién de las variables, en la cual
el disefio es no experimental, ya que no se modificado ninguna variable, transversal ya que
se toman los datos en un solo momento y correlacional ya que busca el nivel de relacion
de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para ello utilizamos la adaptacion de un

instrumento, el cual brindara una informacion veridica..

1.6 HipOtesis
Hipotesis general:

-H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018.

Hipotesis especifica:

-Existe relacion entre la tangibilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018.

-Existe relacion entre la confiabilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018.

-Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018.

-Existe relacion entre la garantia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018.

-Existe relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018.
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1.7 Objetivos
Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018.

Objetivo especifico:

-ldentificar la relacion entre la tangibilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante,
Ate, 2018.

-ldentificar la relacion entre la confiabilidad y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018.

-ldentificar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018.

-ldentificar la relacion entre la garantia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018.

-ldentificar la relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes de un restaurante,
Ate, 2018.
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METODO
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2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

Por su finalidad fue basica, cuyo proposito fue la busqueda de conocimientos tedricos,
y el objetivo de generar un nuevo aprendizaje, es decir, se enfoca por el aumento del
conocimiento de la realidad. De caracter cuantitativo porque se concentra en la
investigacion social, de manera sobresaliente, en los aspectos objetivos y susceptibles
de cuantificacion del fendmeno o hechos (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010).

2.1.2 Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue de disefio no experimental, transversal y correlacional.
No experimental porgue no se ha manipulado ninguna variable independiente para ver
sus efectos en la variable dependiente. Es transversal, porque se han recogido datos en
una sola medicion y fue correlacional, porque se ha medido el nivel, grado o relacién

entre las variables. (Hernandez, et al., 2010).

2.1.3 Meétodo de la investigacion

El método que se utilizé en este estudio es el método hipotético- deductivo ya que a
partir de la observacion de casos particulares se formulé un problema. A través de un
desarrollo de induccidn, este problema conllevo a una teoria. Tomando en cuenta el
marco tedrico se formuld una hipotesis, por medio de un razonamiento deductivo, que

finalmente se evalué validar empiricamente. (Herndndez, et al., 2010)
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2.2 Variables, operacionalizacién

variables Definicion Definicion dimensiones indicadores escala items

conceptual operacional
Tangibilidad Instalaciones e Siempre e ;El restaurante cuanta con un

Hoffman y Bateson | La calidad de e Casisiempre equipo de aspecto moderno?
(2012) indican que la | servicio es la e Aveces * (Lasinstalaciones fl’silcas del

. - e Casinunca restaurante son visualmente
calidad en el servicio forma en la que e Nunca atractivas?
es una evaluacion .

se trata y atiende
general que da el . Confiabilidad Promesa e Siempre e ;Cuando usted tiene un problema el
cliente de acuerdo a al cliente, que e Casi siempre restaurante muestra un sincero
. cualquier e A veces interés en resolverlo?

Calidad de servicio sus p-)ercepCIones que organizacion e Casinunca o (EI restaurante real!za bien el
adquiere en la e Nunca servicio desde el primer momento?
atencion y el | tiene que tener
desempefio de una | como prioridad Capacidad de e ;Los trabajadores del restaurante le

o respuesta e Siempre diran exactamente en cuanto tiempo
organizacion por lo | para poder tener disposicion e Casi siempre se desempefiara el servicio?
tanto se enfoca en | clientes e A veces e  Los trabajadores del restaurante le
diferentes  aspectos | cticfachos. e Casinunca proporcionan un servicio rapido?
: e Nunca
para poder evaluar si
se realiza una buena Garantia Confianza e El comportamiento de los
calidad de servicio. e Siempre trabajadores del restaurante infunde
(p.319). e Casi siempre confianza en los clientes?
e A veces e ;Los trabajadores del restaurante
e Casinunca tienen los conocimientos para
e Nunca responder a sus preguntas?
Empatia Comprension o (El restaurante tiene trabajadores
Siempre que le dan una atencion
Casi siempre personalizada?
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A veces

e Casinunca ¢El restaurante cuenta con un
e Nunca horario conveniente para todos sus
clientes?
Requisitos Inquietudes
Vargas y Aldana | La satisfaccion basicos e Siempre ¢Después de la atencion brindada
- . expectativas i si ?
(2014) indican que | del cliente se p e Casi siempre usted queda conforme
_ _ o Aveces ¢El restaurante toma en cuenta su
la satisfaccién del | llevara a cabo e Casinunca opinién y recomendacién?
cliente depende | cuando se percibe * Nunca
Slailtlrs]:‘acuon del solamente de lo | una buena Requisitos de Capacitacion ¢El servicio delivery es beneficioso
cliente bien  que las | atencion, desempefio e Siempre para usted?
embresas son | enfocado siemore Desempefio e Casi siempre ¢El trato de los trabajadores es de
P P e A veces forma amable?
capaces de hacer | en mejorar cada e Casinunca ¢l desempefio de los colaboradores
?
los productos o de | aspecto de la * Nunca del restaurante es adecuado?
¢el colaborador es puntual al iniciar
prestar los mejores | empresa. y finalizar sus labores?
servicios, y de lo Rqulsnos de satisfaccion _ .
_ deleite e Siempre ¢Le complace la variedad de
que los clientes Promocion e Casi siempre productos que ofrece el restaurante?
pueden percibir de e Aveces ¢El precio de los productos son
e Casinunca accesibles?
acuerdo  a  sus e Nunca ¢El restaurante ofrece promociones

expectativas.(p.207)

adecuadas?
¢Con que frecuencia va al
restaurante?
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2.3 Poblacién y muestra
2.3.1 poblacion

La poblacion estara constituida por los clientes del restaurante del distrito de Ate.
Hernandez, et al. (2014) la poblacién es aquella cuyo elemento en su totalidad son
identificables por el investigador.

2.3.2 muestra

La muestra fue no probabilistica, por conveniencia, la cual fue de 50 clientes divididos
por géneros.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.4.1 Técnica:

Se utilizo la técnica de la encuesta, que nos facilitara recolectar informacion

directamente.
2.4.2 Instrumento:

Se utilizo para recoger informacion de la variable independiente un cuestionario de
acuerdo al modelo servqual de los autores Zeithmal, Berry y Parasuraman lo cual
constd de 10 preguntas y se centrd6 en cinco dimensiones que son tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia.

Ademas preguntas dirigidas sobre la variable dependiente satisfaccion del
cliente, la cual consto de tres dimensiones basado en el modelo kano de satisfaccion

del cliente. Las respuestas a las interrogantes se basaron en la escala de Likert.
2.4.3 Validacion del instrumento:

Hernandez, et al. (2010) concluyeron que la validez es una herramienta que describe el
grado en que un instrumento verdaderamente mide la variable que desea medir, es

decir, que no se evite ningln aspecto significativo de la variable.

Para ejecutar este criterio, se sometié el instrumento a un estudio denominado
“Juicio de expertos” a través del cual evalian la coherencia y composicion de las

preguntas.
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TABLA1

Experto N° 1 Mg.Bricefio Doria, Gonzalo
Experto N° 2 Mg. Chalco Flores Victor
Experto N° 3 Dr. Navarro Tapia Javier

Fuente: Elaboracion propia
2.4.4 Confiabilidad

El trabajo de investigacion procesd la confiabilidad del cuestionario mediante el
sistema estadistico SPSS v.24 donde se calculo el coeficiente Alfa de Cronbach

resultando 0.939, tal como se muestra en la siguiente tabla.

TABLA?2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,941 20

Fuente: Elaboracion propia

En el resultado se ha obtenido un valor de 0.939, nos indica que el coeficiente Alfa
de Cronbach es excelente.

TABLA 3

Coeficiente de alfa de Cronbach
valores interpretacion
Coeficiente Alfa>. 9 Es excelente
Coeficiente Alfa > .8 Es bueno
Coeficiente Alfa>. 7 Es aceptable
Coeficiente Alfa > .6 Es cuestionable
Coeficiente Alfa > .5 Es nula

Fuente: Elaboracion propia
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2.5 Método de analisis de datos

Se utilizo la estadistica descriptiva: se realizd la asignacion de datos, por indicadores
y variables, en figuras y tablas con sus respectivos porcentajes, interpretacion y
descripcion, las cuales se disefiaron utilizando el paquete estadistico SPSS v.24 en
espafol.

2.6 Aspectos éticos

La presente investigacion fue elaborada con absoluta transparencia, conservando las
normas, valores morales y principios dado que se evité toda demostracién de plagio

de informacion,

Ademas se evito la adulteracion de los datos a beneficio de la investigacion, puesto
que se desea presentar informacion y resultados justos y auténticos.

35



RESULTADOS
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3.1 Analisis descriptivos de los resultados

El anélisis descriptivo de los resultados se realizd por medio de los 50 encuestas realizadas
a los clientes de Restaurante, en el distrito de Ate, el resultado final se detalla a

continuacion:

Tabla 4 Medidas descriptivas de las variables

Estadisticos
calidad de satisfaccion

servicio del cliente

(Agrupada)  (Agrupada)
N Valido 50 50
Perdidos 0 0
Media 4,62 4,48
Mediana 5,00 5,00
Moda 5 5
Desviacion estandar ,490 ,580
Varianza ,240 ,336
Rango 1 2
Minimo 4 3
Maximo 5 5
Suma 231 224

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente, del total de los
clientes encuestas, nos indicaron que las dos medias diferentes por consiguiente su
desviacion estandar también es distinto, ello nos da una idea previa que la distribucion
entre ambas variables, no es normal para ello se haran otras pruebas futuras que la

confirmen.

TABLA 5 .Variable 1. Calidad de servicio

calidad de servicio (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido casi siempre 19 38,0 38,0 38,0
<= HIGH 31 62,0 62,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente a la variable calidad de servicio del
total de personas encuestadas que fueron 50 clientes se obtuvieron los siguientes
resultados: Un 62% de los encuestados representado por 31 clientes manifestaron que
siempre se les brinda una calidad de servicio, asi mismo un 38% de los encuestados
representados por 19 clientes respondieron que casi siempre se da una calidad de servicio

en el restaurante.

TABLA 6. Variable 2 satisfaccion del cliente

satisfaccion del cliente (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 2 4,0 4,0 4,0
casi siempre 22 44,0 44,0 48,0
<= HIGH 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente a la variable satisfaccion del cliente
del total de personas encuestadas que fueron 50 clientes se obtuvieron los siguientes
resultados: Un 52% de los encuestados representado por 26 clientes manifestaron que
siempre se sienten satisfechos con el servicio, asi mismo un 44% representado por
22clientes respondieron que casi siempre, mientras que un 4% representado por 2 clientes

respondieron a veces.

TABLA 7 Dimension 1 tangibilidad

Tangibilidad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 2 4,0 4,0 4,0
casi siempre 18 36,0 36,0 40,0
<= HIGH 30 60,0 60,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente a la dimension de tangibilidad del
total de personas encuestadas que fueron 50 clientes se obtuvieron los siguientes
resultados: Un 60% representado por 30 clientes manifestaron que siempre consideran la
tangibilidad del restaurante, asimismo un 36% representado por 18 clientes respondieron
que casi siempre toman en cuenta la tangibilidad, mientras que un 4% representado por 2

clientes respondieron a veces respecto a esta dimension.

TABLA 8 Dimension 2 confiabilidad

confiabilidad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 5 10,0 10,0 10,0
casi siempre 19 38,0 38,0 48,0
<= HIGH 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente a la dimension de confiabilidad del
total de personas encuestas que fueron 50 clientes se obtuvieron los siguientes resultados:
Un 52% representado por 26 clientes manifestaron que siempre consideran la
confiabilidad del restaurante, asi mismo un 38% representado por 19 clientes respondieron
que casi siempre, mientras un 10% representado por 5 clientes respondieron que a veces

respecto a esta dimension.

TABLA 9 Dimensién 3 capacidad de respuesta

capacidad de respuesta (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 3 6,0 6,0 6,0
casi siempre 22 44,0 44,0 50,0
<= HIGH 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimension de capacidad de
respuesta del total de personas encuestadas que fueron 50 clientes se obtuvieron los
siguientes resultados: Un 50% representado por 25 personas manifestaron que siempre
existe una capacidad de respuesta en el restaurante, asimismo un 44% representado por
22 clientes respondieron que casi siempre, mientras que un 6% representado por 3 clientes

respondieron a veces. Respecto a esta dimension.

TABLA 10 Dimensién 4 garantia

Garantia (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 5 10,0 10,0 10,0
casi siempre 23 46,0 46,0 56,0
<= HIGH 22 44,0 44,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimension de garantia del total de
personas encuestadas que fueron 50 clientes se obtuvieron los siguientes resultados: Un
46% representado por 23 personas manifestaron que siempre existe garantia en el
restaurante, asimismo un 44% representado por 22 clientes respondieron que siempre,
mientras que un 10% representado por 5 clientes respondieron a veces respecto a esta

dimension.

TABLA 11 Dimension 5 empatia

empatia (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido a veces 4 8,0 8,0 8,0
casi siempre 17 34,0 34,0 42,0
<= HIGH 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimensidon de empatia del total de

personas encuestadas que fueron 50 clientes se obtuvieron los siguientes resultados: Un
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58% representado por 29 personas manifestaron que siempre existe empatia en el
restaurante, asimismo un 34% representado por 17 clientes respondieron que siempre,
mientras que un 8% representado por 4 clientes respondieron a veces respecto a esta

dimension.

Tabla 12. Variable 1 (calidad de servicio) cruzada con variable 2 (satisfaccion del cliente)

Tabla cruzada calidad de servicio (Agrupada)*satisfaccion del cliente (Agrupada)

satisfaccion del cliente

(Agrupada)
casi <=
aveces siempre HIGH Total

calidad de servicio casi Recuento 2 14 3 19

(Agrupada) SIEMPIE pecuento 8 84 99 190
esperado

% del total 4,0% 28,0% 6,0% 38,0%

<= HIGH Recuento 0 8 23 31

Recuento 1,2 13,6 16,1 31,0
esperado

% del total 0,0% 16,0% 46,0% 62,0%

Total Recuento 2 22 26 50

Recuento 2,0 22,0 26,0 50,0
esperado

% del total 4,0% 44,0% 52,0% 100,0

%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al comparar la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente, se puede

decir que en el rango de siempre se encontré un 62%, asi mismo un 38% en casi siempre.
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Tabla 13. Dimension 1 (tangibilidad) cruzada con variable 2 (satisfaccidn del cliente)

Tabla cruzada tangibilidad (Agrupada)*satisfaccion del cliente (Agrupada)
satisfaccion del cliente

(Agrupada)
casi <=
aveces siempre HIGH Total

tangibilidad a veces Recuento 2 0 0 2

(Agrupada) Recuento 1 9 1,0 2,0
esperado

% del total 4,0% 0,00 00% 4,0%

casi Recuento 0 13 5 18

siempre Recuento v 7,9 9,4 18,0
esperado

% del total 0,0% 26,0% 10,0% 36,0%

<=HIGH Recuento 0 9 21 30

Recuento 1,2 13,2 15,6 30,0
esperado

% del total 0,0% 18,0% 42,0% 60,0%

Total Recuento 2 22 26 50

Recuento 2,0 22,0 26,0 50,0
esperado

% del total 4,0% 44,0% 52,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al comparar la dimension tangibilidad con la satisfaccion del cliente, se
puede decir que en el rango de siempre se encontré un 60%, asi mismo un 36% en casi

siempre, mientras un 4% en a veces
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Tabla 14. Dimension 2 (confiabilidad) cruzada con variable 2 (satisfaccion del cliente)

Tabla cruzada confiabilidad (Agrupada)*satisfaccion del cliente (Agrupada)

satisfaccion del cliente

(Agrupada)
casi <=
aveces siempre HIGH Total

confiabilidad a veces Recuento 2 3 0 5

(Agrupada) Recuento 2 22 26 50
esperado

% del total 4,0% 6,0 0,0% 10,0%

casi Recuento 0 15 4 19

siempre Recuento 8 8,4 9,9 19,0
esperado

% del total 0,0% 30,0  8,0% 38,0%

<=HIGH Recuento 0 4 22 26

Recuento 1,0 11,4 13,5 26,0
esperado

% del total 0,0% 8,0% 44,0% 52,0%

Total Recuento 2 22 26 50

Recuento 2,0 22,0 26,0 50,0
esperado

% del total 4,0% 44,0% 52,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Al comparar la dimension confiabilidad con la satisfaccion del cliente, se

puede decir que en el rango de siempre se encontré un 52%, asi mismo un 38% en casi

siempre, mientras un 10% en a veces
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Tabla 15. Dimension 3 (capacidad de respuesta) cruzada con variable 2 (satisfaccion del

cliente)

Tabla cruzada capacidad de respuesta (Agrupada)*satisfaccion del cliente

(Agrupada)
satisfaccion del cliente
(Agrupada)
casi <=
aveces siempre HIGH Total
capacidad de a veces Recuento 0 3 0 3
respuesta Recuento 1 1,3 1,6 3,0
(Agrupada) esperado
% del total 0,0% 6,0 0,0% 6,0%
casi Recuento 2 13 7 22
siempre  Recuento 9 9,7 11,4 22,0
esperado
% del total 4,0% 26,0% 14,0% 44,0%
<=HIGH Recuento 0 6 19 25
Recuento 1,0 11,0 13,0 25,0
esperado
% del total 0,0% 12,0% 38,0% 50,0%
Total Recuento 2 22 26 50
Recuento 2,0 22,0 26,0 50,0
esperado
% del total 4,0% 44,0% 52,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al comparar la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del

cliente, se puede decir que en el rango de siempre se encontré un 50%, asi mismo un 44%

en casi siempre, mientras un 6% a veces.
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Tabla 16. Dimension 4 (garantia) cruzada con variable 2 (satisfaccion del cliente).

Tabla cruzada garantia (Agrupada)*satisfaccion del cliente (Agrupada)

satisfaccion del cliente

(Agrupada)
casi <=
aveces siempre HIGH Total

garantia a veces Recuento 1 4 0 5

(Agrupada) Recuento 2 2,2 2,6 5,0
esperado

% del total 2,0% 8,0% 0,0% 10,0%

casi Recuento 1 13 9 23

siempre Recuento 9 10,1 12,0 23,0
esperado

% del total 2,0% 26,0% 18,0% 46,0%

<=HIGH Recuento 0 5 17 22

Recuento 9 9,7 11,4 22,0
esperado

% del total 0,0% 10,0% 34,0% 44,0%

Total Recuento 2 22 26 50

Recuento 2,0 22,0 26,0 50,0
esperado

% del total 4,0% 44,0% 52,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al comparar dimension de garantia con la satisfaccion del cliente, se

puede decir que en el rango de casi siempre se encontrd un 46%, asi mismo un 44% en

siempre, mientras un 10% a veces.
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Tabla 17. Dimension 5 (empatia) cruzada con variable 2 (satisfaccion del cliente).

Tabla cruzada empatia (Agrupada)*satisfaccion del cliente (Agrupada)

satisfaccion del cliente

(Agrupada)
casi <=
aveces siempre HIGH Total
empatia a veces Recuento 0 4
(Agrupada) Recuento 2 1,8 2,1 4,0
esperado
% del total 0,0% 80% 0,0% 8,0%
casi Recuento 2 10 5 17
siempre Recuento v 7,5 8,8 17,0
esperado
% del total 4,0% 20,0% 10,0% 34,0%
<=HIGH Recuento 0 8 21 29
Recuento 1,2 12,8 15,1 29,0
esperado
% del total 0,0% 16,0% 42,0% 58,0%
Total Recuento 2 22 26 50
Recuento 2,0 22,0 26,0 50,0
esperado
% del total 4,0% 44,0% 52,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al comparar

la dimension empatia con la satisfaccion del cliente, se

puede decir que en el rango de siempre se encontré un 58%, asi mismo un 34% en casi

siempre, mientras un 8% a veces
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3.2 Andlisis inferencial de los resultados

Prueba de normalidad

Este célculo se desarrollé en relacion a la base de datos. Despues se determiné la hipotesis

de trabajo.
Ho: la distribucion de datos muestrales es normal

Ha: la distribucion de datos no normal

TABLA 18 PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
calidad de servicio 401 50 ,000 ,616 50 ,000
(Agrupada)
satisfaccion del cliente ,335 50 ,000 ,716 50 ,000
(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: los resultados referentes a la normalidad de la muestra donde se puede

observar que los estadisticos son diferente para cada variable.

Por ello la distribucion estadistica no es normal, asi mismo se utilizé la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, puesto que tenemos una muestra de 50 elementos. También el valor

de significancia nos resulté 0.000, entonces se concluye que se acepta la hipotesis alterna.

3.3 Prueba de Hipotesis general
Prueba de Hipotesis correlacional

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un

restaurant, Ate, 2018.

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un

restaurant, Ate, 2018.

Estrategia de prueba:
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Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula
Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

TABLA 19. Tabla de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

calidad de satisfaccion
servicio del cliente
(Agrupada) (Agrupada)

calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 584"

(Agrupada) correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 50 50
satisfaccion del Coeficiente de 584" 1,000

cliente (Agrupada)  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando la hipotesis correlacional planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente de los datos obtenidos utilizando el SPSS 24, y al
obtener sig. Equivalente a 0.000 se puede afirmar que rechazamos la hipotesis nula, por lo
tanto aceptamos la hipotesis alterna, asi mismo afirmamos que la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente tienen una correlacion positiva moderada al alcanzar una

correlacion de 0.584

3.4 Prueba de Hipotesis especifica
Hipotesis especifica 1
Correlacion entre tangibilidad y satisfaccion del cliente

H1: Existe relacion entre la tangibilidad y satisfaccion en los clientes un restaurante, Ate-
2018

HO: No existe relacion entre la tangibilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante,
Ate- 2018.
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Estrategia de prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula

TABLA 20. Correlacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

satisfaccion
tangibilidad del cliente
(Agrupada) (Agrupada)

tangibilidad Coeficiente de 1,000 500"

(Agrupada) correlacién
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 50 50
satisfaccion del Coeficiente de ,500™ 1,000

cliente (Agrupada)  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando la hipdtesis correlacional planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente de los datos obtenidos utilizando el SPSS 24, y al
obtener sig. Equivalente a 0.000 se puede afirmar que rechazamos la hipotesis nula, por lo
tanto aceptamos la hipotesis alterna, asi mismo afirmamos que la dimensién tangibilidad
y satisfaccion del cliente tienen una correlacién positiva moderada al alcanzar una
correlacion de 0.500

Hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion entre la confiabilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante,

Ate, 2018.

HO: No existe relacion entre la confiabilidad y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018.

Estrategia de prueba:

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula
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Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

TABLA 21 Correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

confiabilida satisfaccion
d del cliente
(Agrupada) (Agrupada)

*k

confiabilidad Coeficiente de 1,000 714
(Agrupada) correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 50 50
satisfaccion del Coeficiente de 714" 1,000
cliente (Agrupada)  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando la hipdtesis correlacional planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente de los datos obtenidos utilizando el SPSS 24, y al
obtener sig. Equivalente a 0.000 se puede afirmar que rechazamos la hipotesis nula, por lo
tanto aceptamos la hipotesis alterna, en consecuencia afirmamos que la dimension
confiabilidad y satisfaccion del cliente tienen una correlacion positiva alta al alcanzar una

correlacion de 0.714

Prueba de Hipotesis especifica 3

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018

HO: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018

Estrategia de prueba:

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula
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Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

TABLA 22. Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

capacidad satisfaccién
de respuesta  del cliente
(Agrupada) (Agrupada)

capacidad de Coeficiente de 1,000 505"

respuesta (Agrupada) correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 50 50
satisfaccion del Coeficiente de ,505™ 1,000

cliente (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando la hipdtesis correlacional planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente de los datos obtenidos utilizando el SPSS 24, y al
obtener sig. Equivalente a 0.000 se puede afirmar que rechazamos la hip6tesis nula, por lo
tanto aceptamos la hipdtesis alterna, en consecuencia afirmamos que la dimension
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente tienen una correlacion positiva moderada

al alcanzar una correlacion de 0.505
Prueba de Hipdtesis especifica 4

H1: Existe relacion entre la garantia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018.

HO: No existe relacion entre la garantia y satisfaccion en los clientes de un restaurante,
Ate, 2018.

Estrategia de prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula
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TABLA 23 Correlacion entre la garantia y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

satisfaccion
garantia del cliente
(Agrupada) (Agrupada)

garantia (Agrupada)  Coeficiente de 1,000 513"

correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 50 50
satisfaccion del Coeficiente de 513" 1,000

cliente (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando la hipdtesis correlacional planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente de los datos obtenidos utilizando el SPSS 24, y al
obtener sig. Equivalente a 0.000 se puede afirmar que rechazamos la hipotesis nula, por lo
tanto aceptamos la hipdtesis alterna, en consecuencia afirmamos que la dimension garantia
y satisfaccion del cliente tienen una correlacion positiva moderada al alcanzar una

correlacion de 0.513
Prueba de Hipdtesis especifica 5

H1: Existe relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018

HO: No existe relacidn entre la empatia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate,
2018

Estrategia de prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula
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TABLA 24.Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

satisfaccion
empatia ~ del cliente
(Agrupada) (Agrupada)

empatia (Agrupada)  Coeficiente de 1,000 ,510™

correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 50 50
satisfaccion del Coeficiente de 510" 1,000

cliente (Agrupada)  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando la hipdtesis correlacional planteada, se ha procedido a
realizar el analisis correspondiente de los datos obtenidos utilizando el SPSS 24, y al
obtener sig. Equivalente a 0.000 se puede afirmar que rechazamos la hipotesis nula, por lo
tanto aceptamos la hipoétesis alterna, en consecuencia que afirmamos que la dimension
empatia y satisfaccion del cliente tienen una correlacion positiva moderada al alcanzar una

correlacion de 0.510
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V.

DISCUSION
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Los resultados obtenidos en la investigacion de calidad de servicio y satisfaccion en
los clientes de un restaurante, Ate, 2018, permitirdn comparar con los antecedentes

consignados en el estudio para ello se tomaran en cuenta los resultados mas importantes:

Los resultados obtenidos de la presente investigacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate, 2018, se utiliz6 el software
estadistico SPSS V24, de acuerdo con la correlacion de Spearman al obtener una

correlacion positiva moderada 0,584, de una sig. de 0.000.

Para los autores Hoffman y Bateson (2012) indicaron que la calidad en el servicio
es una apreciacion general que da el cliente de acuerdo a sus percepciones que adquiere en
la atencién y el desempefio de una organizacion por lo tanto se enfoca en diferentes

aspectos para poder evaluar si se realiza una buena calidad de servicio. (p.319).

Respecto a la satisfaccion del cliente los autores Vargas & Aldana (2014)
indicaron que la satisfaccion del cliente depende solamente de lo bien que las empresas son

capaces de hacer los productos o de prestar los mejores servicios. (p.207)

Ojeda, L. y Quispe, V. (2017) en su tesis titulada: “Calidad de servicio asociado
con la satisfaccion del cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de Juliaca
Puno, Perd. Obtuvieron los siguientes resultados Rho Spearman 0.768 por lo cual existe
una relacion fuerte, positiva y directa entre las variables por lo que se afirma que la calidad
de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente, al comparar con nuestro resultado
que es 0.584 podemos decir que coincidimos que la calidad de servicio tiene relacion con
la satisfaccion del cliente, entonces el restaurante esta empleando una adecuada calidad de

servicio y por lo tanto genera la satisfaccion de los clientes.

Con respecto a la primera hipétesis especifica que es tangibilidad y satisfaccion en
los clientes de un restaurante Ate, 2018, se obtuvo una correlacion positiva moderada de

0.500 y una significancia equivalente a 0.000

Olaya, J. (2017) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en Montalvo Salon & Spa del Mall Aventura.” Lima, Peru. El resultado de su dimensién
tangibilidad es 0.384 en dicho caso el cliente se siente conforme con la tangibilidad, al
contrastar con nuestro resultado que es 0,500 podemos decir que coincidimos con el autor,

ya que la dimensién de tangibilidad y satisfaccion en los clientes tiene una relacién,
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ademas los clientes consideran que el restaurante cuenta con un buen equipamiento de sus

instalaciones.

Con respecto a la segunda hipoétesis especifica que es confiabilidad y satisfaccion
en los clientes de un restaurante Ate, 2018, existe una correlacion positiva alta con 0.714 y
una significancia de 0.000.

Gonzales, Y. (2015) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y la relacién con la
satisfaccion del cliente de Starbucks coffee ”. Lima, Perd, el resultado de su dimensién en
fiabilidad es de 0.648 nos indica que existe una relacion altamente significativa lo cual los
clientes confian en las actividades realizadas, al contrastar con nuestro resultado que es
0.714 podemos afirmar que coincidimos y que existe una relacién entre la confiabilidad y
la satisfaccion en los clientes, ademas el restaurante brinda la confianza necesaria a sus

clientes.

Con respecto a la tercera hipdtesis especifica que es capacidad de respuesta y
satisfaccion en los clientes de un restaurante Ate, 2018, se obtuvo una correlacion positiva

moderada de 0.505 y una significancia equivalente a 0.000

Nahuirima, Y. (2015). En su tesis titulada: “calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas . Andahuaylas. Peru. El resultado de su
dimension en capacidad de respuesta es 0.274 en la cual existe una correlacion positiva
baja en la cual hay una deficiencia en la rapidez de atencion, al contrastar con nuestro
resultado que resulta siendo 0.505 podemos decir que discrepamos con el autor, ya que la
dimension capacidad de respuesta tiene una relacion con la satisfaccion del cliente, lo cual
es calificado por el cliente que en el restaurante se da una atencion rapida y una mejor

atencion de los servicios.

Con respecto a la cuarta hipdtesis especifica que es garantia y satisfaccion en los
clientes de un restaurante Ate, 2018, se obtuvo una correlacidn positiva moderada de 0.513

y una significancia de 0.000

Quispe, Y. (2015) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto”
Andahuaylas. Perd. El resultado de su dimensién en seguridad es 0.528 la cual existe una
relacion significativa entre seguridad y satisfaccién del usuario, al contrastar con nuestro

resultado que es 0.513 podemos decir que coincidimos que la dimensién garantia tiene
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una relacion con la satisfaccion de los clientes, por ello los clientes del restaurante se

sienten seguros de las actividades realizadas por los trabajadores.

Con respecto a la quinta hipotesis especifico que es empatia y satisfaccion en los
clientes de un restaurante Ate, 2018, se obtuvo una correlacién positiva moderada de
0.510 y una significancia equivalente a 0.000

Olaya, J. (2017) en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en Montalvo Salén & Spa del Mall Aventura. Lima, Per(. El resultado de su dimension de
empatia fue 0.521 y que en dicho estudio el cliente se siente satisfecho por el trato del
personal, al contrastar con nuestro resultado que es 0.510 podemos decir que la dimension
de empatia tiene una relacion con la satisfaccion del cliente., ademéas hay una coincidencia
ya que en el restaurante los clientes afirman que los trabajadores son empaticos y que se

sienten comodos en la forma en que se les trata y en la forma de atencion.
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CONCLUSIONES
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De acuerdo a los objetivos establecidos y a los resultados obtenidos se establecen

los siguientes resultados:

Primero: siendo el objetivo general determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate ,2018 los resultados obtenidos
en la presenta investigacion, se concluye que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables 0.584 y una significancia de 0.000, por lo tanto se acepta la hipdtesis

alterna.

Segundo: con respecto al primer objetivo especifico identificar la relacion entre la
tangibilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate, 2018 se encontrd que
existe una correlacion positiva moderada 0.500 y una significancia equivalente a 0.000. En

relacion a los resultados el restaurante se enfoca en la tangibilidad.

Tercero: en tanto al segundo objetivo especifico que es identificar la relacion entre
la confiabilidad y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate, 2018 se determina
una correlacion positiva alta 0.714 y una significancia equivalente a 0.000 de acuerdo a los

resultados los clientes confian en los trabajadores del restaurante.

Cuarto: respecto al tercer objetivo especifico la cual es identificar la relacion entre
la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate, 2018 se
determina que hay una correlacion positiva moderada 0.505 y una significancia equivalente
a 0.000. Los trabajadores del restaurante ofrecen una adecuada atencion de respuesta a los

comensales.

Quinto: con relacion al cuarto objetivo especifico que es identificar la relacion entre
la garantia y satisfaccion en los clientes un restaurante, Ate, 2018, se obtuvo una
correlacién positiva moderada de 0.513 y una significancia igual a 0.000 los clientes casi

siempre se sienten seguros de las actividades de la empresa.

Sexto: con respecto al quinto objetivo la cual es identificar la relacion que existe
entre la empatia y satisfaccion en los clientes de un restaurante, Ate, 2018 se determina la
correlacién positiva moderada de 0.510 y una significancia igual a 0.000 , en este caso los
clientes manifestaron que los trabajadores del restaurantes son empaticos y entienden sus

necesidades.
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RECOMENDACIONES
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Se propone las siguientes recomendaciones:

Primero: se recomienda una capacitacion para que los trabajadores del restaurante
sigan mejorando su desempefio respecto a la calidad de servicio y asi lograr que los

clientes se sientan mas satisfechos.

Segundo: se recomienda poder seguir mejorando en las instalaciones fisicas, ya que
es muy importante la presentacion del restaurante, lo cual es un punto que los clientes

toman en cuenta al momento de elegir un restaurante.

Tercero: seguir logrando que los clientes sientan que los trabajadores del
restaurante muestren un sincero interés por resolver cualquier inconveniente que se pueda
presentar respecto a la atencion y asi también hacia los productos ofrecidos, por otro lado
es necesario que el trabajador logre transmitir confianza para que el cliente pueda sentirse

comodo ante diferentes situaciones.

Cuarto: continuar con el mejoramiento del servicio rapido, para asi poder lograr la
satisfaccion del cliente, y disminuir las quejas y reclamos que se puedan presentar, asi
mismo también poder generar la fidelizacion y tener una ventaja competitiva frente a la

competencia.

Cuarto: tener en cuenta que los clientes son muy importantes para cualquier
organizacion, por ello se debe de seguir mejorando los procesos de atencion y también
poder generar que los clientes se sientan seguros de las actividades realizadas por el

trabajador.

Quinto: por ultimo se recomienda que los trabajadores del restaurante puedan
seguir mejorando la empatia, ya que ayudara a que los clientes sientan que entienden sus
necesidades y preferencias, asi mismo seguir mejorando en la forma de trato hacia los

clientes, para poder lograr asi clientes satisfechos.
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ANEXO: 1 Cuestionario de la Variable Calidad de servicio de servicio y

Satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO

ESTADO CIVIL
GENERO: Soltero ()
Femenino ( ) Masculino () Casado ()
Conviviente ()
GRADO DE INSTRUCCION:
EDAD: Primaria ()
Secundaria ()
Superior ()

5= Siempre

INDICACIONES: Marque con una (X) la respuesta que considere correcta.
ALTERNATIVAS:

4= Casi siempre 3= A veces

2= Casi nunca

1= Nunca

variahlas

dimensionas

praguntas

L

[}

Calidad d=

sarvicio

Tangibilidad

1. ;El festmants Cusmta Con LD SQWHpo de aspacto
modama?

2. ;La instalacionss fizicas dal metawamts zon
vizualmeanta atractivas?

Confizhilidad

3. ;Cusndo ustad tisna un problema & rEatawanta
muastrs Un #noero inters: an resolverlo?

4. ;El testaurants realiza bien 2l servicio desds &l primer
momanta?

Capacidad de
raspussta

5. ;Los trabgjadorss dal sestarants s dirsm exactamenta
a1 cuanto tempo 22 desampatiara &l sarvicio?

6. ;Los trsbajadores dal restamanta 12 proposcionan um
sarvicio rapido?

(rarantia

7. ;El comportsmisnto da los trsbajadorss dal sestauramts
infinds confisnes en los clismpas?

E. ;Los trabajadorss del restanrants tisnan loz
CONOCiMisntos para reaponder 3 sus presuntas?

Empatia

@ ;El r=stsuramts tisns trebsjadors: gue 1= dan uma
gtencion perzonalizads?

10. ;El festsurant= cusnta com un hofario convenisnts
para todes sus clisntas?

Satisfaccion
dal clients

Raquisitos
Basicos

11. ;De=puas da la stancion brindada veted quada
conforme?

12. ;El testanranta toma en coents su Opinion ¥
sacomandacion?

Eaquisitos da
dessmpano

13. ;B zarvicio de dalivery ez beneficioso para wsted?

14. ;El trato de los tabajadogs: o de forma amabla?

15. ;El dazampatio da los trahejadorss dal restamramts =2
adacnado?

16. ;El trabajador =2 puntesl &l iniciar v finalizer sus
lebogas?

Eaquisitos da
delzite

17. ;La complacs 1a variedad de productos gue offage ol
f2stanants?

18 ;El pr=cio da los productos 2on acoasiblas?

12, ;El festanrants offece promocionss?

20. :Con qus fiaceencia va 3l restanrants?

Gracias por su atencion

TEMA: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
RESTAURANTE, ATE, 2018
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de un restaurant, Ate, 2018”
AUTOR: Fabiola Inés Palomino Cano

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general:

Variable 1: Calidad de servicio

¢Cual es la relacion entre
la calidad de servicio y
satisfaccion en los clientes
de un restaurante, Ate,
2018?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢Cudl es la relacion entre
la tangibilidad y
satisfaccion en los clientes
de un restaurante, Ate,
2018?

¢Cudl es la relacion entre
la confiabilidad y
satisfaccion en los clientes
de un restaurante, Ate,
2018?

¢Cudl es la relacion entre
la capacidad de respuesta y
satisfaccion en los clientes
de un restaurante, Ate,
2018?

¢Cuadl es la relacion entre
la garantia y satisfaccion
en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018?
¢Cudl es la relacion entre
la empatia y satisfaccién
en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018?

Determinar la relacion
entre la calidad de
servicioy satisfaccion en

los clientes de un

restaurante, Ate, 2018

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

-Identificar la relacion
entre la tangibilidad y
satisfaccion en los

clientes de un

restaurante, Ate, 2018

-Identificar la relacion

entre la confiabilidad y
satisfaccion en los

clientes de un

restaurante, Ate, 2018
-Identificar la relacion
entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion
en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018
-Identificar la relacion

entre la garantia y

satisfaccion en los

clientes de un

restaurante, Ate, 2018
-Identificar la relacion

entre la empatia y

satisfaccion en los
clientes de un restaurante,

Ate, 2018.

H1= Existe relacion entre la
calidad de servicio y
satisfaccion en los clientes de
un restaurant, Ate, 2018.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

- Existe relacion entre la
tangibilidad y satisfaccion en
los clientes de un restaurante,
Ate, 2018.

-Existe relacion entre la
confiabilidad y satisfaccion
en los clientes de un
restaurante, Ate, 2018
-Existe relacion entre la
capacidad de respuesta 'y
satisfaccion en los clientes de
un restaurante, Ate, 2018.
-Existe relacion entre la
garantiay satisfaccion en los
clientes de un restaurante,
Ate, 2018.

-Existe relacion entre la
empatia y satisfaccion en los
clientes de un restaurante,
Ate, 2018.

Dimensiones Indicadores Items Escala de Niveles o
valoracion rangos
Tangibilidad instalaciones 1,2
5= Siempre Inadecuado
_ 4= Casi siempre | Adecuado
Confiabilidad Promesa 34 3= A veces Muy adecuado
_ _ S 2= Casi nunca
Capacidad de disposicion 5,6 1= Nunca
respuesta
Confianza 78
Garantia
Empatia Comprension 9,10
Variables 2: Satisfaccion del cliente
Dimensiones Indicadores Items Escala de Niveles o
valoracion rangos
Requisitos basicos expectativas 11,12
Requisitos de capacitacion 13,14 5= Siempre Inadecuado
desempefio desempefio 15,16 4= Casi siempre | Adecuado
3= A veces Muy adecuado
2= Casi nunca
17,18 1= Nunca
Requisitos de Satisfaccion
deleite Promocién 19,20
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA AUTILIZAR

TIPO: Por finalidad basica
de cardacter cuantitativo.

Disefio:No experimental,
transversal y correlacional

METODO: hipotético-
deductivo

POBLACION: La
poblacion va a estar
constituida por los
clientes del restaurante
MUESTRA:

La muestra fue no
probabilistica, por
conveniencia, la cual fue
de 50 clientes divididos
por géneros.

TIPO DE MUESTREO:
No probabilistico por
conveniencia

Variable 1: calidad de
servicio

Técnica: encuesta

Instrumento: cuestionario

Variable 2: satisfaccion del
cliente

Técnica: encuesta

Instrumento: cuestionario

DESCRIPTIVA:

- Andlisis Descriptivo

- Presentacion tabular y grafica
- Distribucién de frecuencia

- Medidas de resumen

INFERENCIAL:
Contrastacion de hipotesis

- Para la contrastacion de hipétesis se utilizara la prueba estadistica de
Spearman.
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ANEXO 3: Tabla de frecuencias

GRAFICO N°1 TABLA DE FRECUENCIA VARIABLE 1 (Calidad de servicio)

calidad de servicio (Agrupada)

B0

40

Porcentaje

o T T
casi siempre <= HIGH

calidad de servicio (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente a la variable de calidad de
servicio se obtuvieron los siguientes resultados: Un 62% del total de los clientes
encuestados manifestaron que siempre consideran la calidad de servicio del restaurante,

asi mismo un 38% respondieron casi siempre.

GRAFICO N°2 TABLA DE FRECUENCIA VARIABLE 2 (satisfaccion del cliente)

satisfaccion del cliente (Agrupada)

60

50

40

Porcentaje

20

T T T
a veces casi siempre == HIGH

satisfaccion del cliente (Agrupada) 68



Interpretacion: de acuerdo a los resultados, referente a la variable de satisfaccion
del cliente se obtuvieron los siguientes resultados 52% de los encuestados indicaron
que siempre estan satisfechos con el servicio, asi mismo un 44% considera que casi

siempre, mientras un 4% a veces.

GRAFICO N° 3 Tabla de frecuencia dimensién 1

tangibilidad (Agrupada)

G0

50

40

Porcentaje

204

T
a veces casi siempre <= HIGH

tangibilidad (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente a la tangibilidad se obtuvieron los
siguientes resultados: Un 60% del total de los clientes encuestados manifestaron que
siempre consideran la tangibilidad del restaurante, asi mismo un 36% respondieron

casi siempre, mientras que un 4% a veces
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GRAFICO N° 4 Tabla de frecuencia dimensién 2

confiabilidad (Agrupada)

50

S0

40—

Porcentaje

=]

T T T
aveces casi siempre == HIGH

confiabilidad (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimension de confiabilidad se
obtuvieron los siguientes resultados: Un 52% del total de los clientes encuestados
manifestaron que siempre consideran la confiabilidad del restaurante, asi mismo un

38% respondieron casi siempre, mientras un 10% a veces.

GRAFICO N° 5 Tabla de frecuencia dimensién 3

capacidad de respuesta (Agrupada)

S0

30—

50,00%

Porcentaje

44,00%
20—

o] T T T
a veces casi siempre == HIGH

capacidad de respuesta (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimension capacidad de
respuesta se obtuvieron los siguientes resultados: Un 50% del total de los clientes
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encuestados manifestaron que siempre consideran la capacidad de respuesta del
restaurante, asimismo un 44% respondieron casi siempre, mientras un 6% a veces

GRAFICO N° 6 Tabla de frecuencia dimension 4

garantia (Agrupada)
50
40
'% 30
]
=
@
2
o
&
20
10
o T T T
aveces casi siempre <= HIGH
garantia (Rgrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimension garantia se
obtuvieron los siguientes resultados: Un 46% del total de los clientes encuestados
manifestaron que casi siempre consideran la garantia del restaurante, asimismo un 44%

respondieron que siempre, mientras un 10% a veces.
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GRAFICO N° 7 Tabla de frecuencia dimensiéon 5

empatia (Agrupada)
80
50
404
2
B
c
] 30
g
o
20
10+
5,00%
o] T T
a Veces casi siempre == HIGH
empatia (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, referente la dimension de empatia se
obtuvieron los siguientes resultados: Un 58% del total de los clientes encuestados
manifestaron que siempre consideran la empatia de los trabajadores del restaurante,

asimismo un 34% respondieron casi siempre, mientras un 8% a veces.
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ANEXO 4: Matriz de evidencias externas para la discusion

Autor (Afno)

Hipotesis

Prueba estadistica

Ojeda,L y
Quispe,V
(2017)

H1: La calidad de servicio, en la empresa
El Bazar de Charly’s Juliaca 2017 esta
asociada principalmente con la satisfaccion
del cliente

HO: La calidad de servicio, en la empresa
El Bazar de Charly’s Juliaca 2017 no esta
asociada principalmente con la satisfaccion
del cliente

Rho de Spearman 0.768 y
de un p valor igual a 0.000
(p <0.05)

Olaya, J.
(2017)

H1: Existe relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en
Montalvo Sal6n & Spa, durante el afio
2017.

HO: No existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en
Montalvo Salon & Spa, durante el afio
2017

Rho de spearman (rho =
0559, p <0,05)

Gonzales,
Y. (2015)

H1: La calidad de servicio esta relacionada
significativamente con la satisfaccion del
cliente de Starbucks Coffee del distrito de
Santa Aita, 2015

HO: La calidad de servicio no esta
relacionada significativamente con la
satisfaccion del cliente de Starbucks
Coffee del distrito de Santa Aita, 2015

HO:

Rho de Spearman (rho
0,670 ,p = 0,000 < 0,05)

Nahuirima,
Y. (2015).

H1:Existe elacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en las pollerias del distrito y
provincia de Andahuaylas, 2015

HO: No existe elacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en las pollerias del distrito y
provincia de Andahuaylas, 2015

Rho Spearman (rho 0.841,
p 0.000 <0.05)

Quispe, Y.
(2015)

H1: La calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del
hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas, 2015

HO: La calidad de servicio no se relaciona
directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del
hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas, 2015

Rho Spearman( rho 0,555.
p 0.000< 0.05)
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ANEXO 5: Validacion de expertos

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

B

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr./Mg.. BIM!M’O D M/ G%G’b /4 s
1.2. Cargo e Institucion donde labora: T (= UC V
1.3. Especialidad del experto: Ac[/YWM"S M 40//16_1 - L
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: (‘/(Y'—WJ:)TZL
15. Autor del instrumento: ? ' Covo __ Fabruole
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

. - T
INDICADORES CRITERIOS Reguar | Bueno | Miybueno| Excelerts |

Deficiente
0-20% 21.40% | 41.60% | 61-80% | 81100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado | . ‘ g 2 0/0
Esta expresado de manera coherente y

OBJETIVIDAD 16gica 4 QO/Q

- Responde a las necesidades internas y | | L

PERTINENCIA externas de la investigacién \ (892 2
Esta adecuado para valorar aspectos y |

ACTUALIDAD s i e ‘ ) _2%
Comprende bs aspedos e calidad

ORGANIZACION | combrer Y . 8329, o
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA ditichsionss: | i ?,2 9/4

INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al | | ? 29
propdsito de la investigacion | 9
Considera que los items utilizados en este |

CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada.uno propios | i [ 22 s
del campo que se estd investigando. i |
Considera B etuda el presente |

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a @"2 oé
quienes se dirige el instrumento B .. ) |

METODOLOGIA f:onsidem que los ftems miden lo que 822/!

PROMEDIO DE gz;’

Y ~ l ]

02 74 \ N
03 /
04 | / i
05 L
06 7.
07 7
08 |
08 7 \
10 4 [




v.

OPINION DE APLICACION:

#Qué aspectos tendria que modificar, inarementar o suprimir en los instrumentos de investigadon?

IV _PROMEDIO DEVAL ORACION:

Ate, dezZunio del 2018 - 4
" Firma de experto informa I;}e ;
SN H369/2 79 .

75




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

[tz

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr/Mq... &CZMTO @cﬂca W# .

1.2. Cargo e Institucion donde labora: D7 C =~ L/CV

1.3. Especialidad del experto: Dl v hada
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: é N au‘)id—.,
15 Autor delinstrumento: elomime  Gmo ~ Fabuwla

IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 4160% | 6180% | 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 5 oé
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD ica
‘o 8.2/
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion | [ ?—2 0/7
Esta adecuado para valorar aspectos y i ?/
ACTUALIDAD estrategias de mejora 5 gz 5
Comprende bs aspedos e calidad y
ORGANIZACION | obrer | ‘ 5 R2 %
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. ?02 ~y
INTENGIONALIDAD Estima las estrategias que responda al 9/
I propdsito de la investigacion | 92 0
Considera que los items utiiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 1?2 %)

del campo que se esta investigando.
Considera b erula &l presente

COHERENCIA | instrumento adecuado al tipo de usuario a ' (3_2 y
quienes se dirige el instrumento o
Considera que los items miden lo que | { i
B et @2 ‘7/9%
PROMEDIO DE ; | 29
VALORACION ; : 1 ‘ .8 /3
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
/4
[ 02 4 o
03 v,
04 /
05 7.
06 4
07 /1
08 7 j
09 / |
(10 | E




1. OPINION DE APLICACION:

éQué aspedios tendria que modificar, incementar o suprimir en los instrumentos de investigaddn?

V' _PROMEDIO DEVALORACION: %O/o

Ate, de2zjunio del 2018 : %ﬂ W

Firma de experto informante

DNI _____ (360799 ...
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

e

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr/Mq..
1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrumento
1.5. Autor del instrumento:

etw,léo e, il
S»wocente S
—apanye s
u??rw natio.
(a.h/o '\tﬂLlo'b—'

ivo de la evaluacion:
a‘.o mho

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

‘; Deficients Bueno | Muybueno | Excelente
| INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 4150% | 6180% = 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado s/
' Esta expresado de manera coherente y |
OBJETIVIDAD | Iégica g &y
s Responde a las necesidades internas y ¢
:IE“HE'::‘ externas de la investigacion _Skf/
| Esta adecuado para valorar aspectos y !
;’;CIUUDD estrategias de mejora gs/
ORGANIZACION daCD' Mad'm_ bs apedos e calided y g5y
Tiene coherencia entre indicadores y las [ .
| SUFICIENCIA  imensiones. P £
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al | i
L_I___ propdsito de la investigacion B €5/,
Considera que kos ftems utiizadoseneste | i
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios | &y
del campo que se estd investigando. | i )
Considera b estua bl presente ‘ | | .
COHERENCIA | instrumento adecuado al tipo de usuarioa | 1 K274
quienes se dirige el instrumento | !
{ METODOLOGIA Oons‘demue los items miden lo que } |es )
PROMEDIO DE | ; 857~
VALORACION ! | s s}
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.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspecins tendria que modificar, inarementar o suprimir en los instrumentos de investigaddn?

vV PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, deo/J'unio del 2018

DNI ___HO00G42(S ____
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

o]
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
111 DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr/Mg.. e Lla(co T\f (O fes \j‘ v
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Scente
1.3. Especialidad del experto: e nenze

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaltacién: - (:(’f (G
1.5. Autor del instrumento: {)a(o Mine Cdrno F—OES?i o ls -
IV. ASPECTOS DE VALIDAdION E INFORME: L

Deficient | Reguiar | Bueno | Muybueno  Excelente

INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 4160% | 6180% | 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado & T/”
Esta expresado de manera coherente y i *
OBJETIVIDAD Iogica y
5.
. | %
Responde a las necesidades internas y ot
PETINEHCIA externas de la investigacion g5 /
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 274
Comprende ks aspectns e clidad y .
ORGANIZACION chirtiad. ] : & ,-/
Tiene coherencia entre indicadores y las ;
SUFICIENCIA s &/
Estima las estrategias que responda al .
propdsito de la investigacion {Sf/ i
Considera que los items utiizados en este :
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios V28 /

del campo que se esta investigando.
Considera B eudua el presente

COHERENCIA | instrumento adecuado al tipo de usuario a ¢gs /.
quienes se dirige el instrumento .
Considera que los items miden lo que .

METODOLOGIA ke ; &/

| PROMEDIODE ; s/

| VALORACION " | |

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

NN




OPINION DE APLICACION:

Pt 2 que modiicar, | oSttt deinvestigaddn?

IV _PROMEDIO DEVALORACION: 85/)

Ate, de{unio del 2018
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

sk
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

11. Apelidos y nombres del informante: orva, LSAMLLLY TAI /A TAvIel)
iBiCampisinsliuctindonteiiion _D2C - L1/
1.3. Especiaidad del experto: INVES77E 4077
" 1.4 Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion,___ C44 E/77ONALI @
1.5. Autor del instrumento: /)440 sl CIND  [AB/0L4 INES
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Regular = Bueno ' Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 4180% | 6180% | 81400%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado " ﬂ J%/ |
Esta exp do de coh y
OBJETIVIDAD féglca ! 0 jg |
i Responde a las necesidades internas y
| PERTINENCIA | externas de la investigacion 1 L?ADL)
Esta adecuado para valorar aspectos y . <
ACTUALIDAD | egirategias de mejora | | o
Comprende Ibs aspeds e alidad y | i o
ORGANIZACION | Somprer OX0
Tiene coherencia entre indicadores y las s
SUFICIENCIA ainias __ 0&_—a
NTEM'}O\IN.DND Estima las estrategias que responda al ~ i
propdsito de la investigacion = o ‘})d
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada urio propios | O 3)0

del campo que se estd investigando. | | |
Consden b e hlpesene | ‘

COHERENCIA | instrumento adecuado al tipo de usuario a ‘ O%p
quienes se dirige el instrumento | |
Considera que los items miden lo que £ |
METODOLOGIA e B, ;
!
PROMEDIO DE 050 %
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Iv. OPINION DE APLICACION:

&Qué aspedtos tendria que modificar, ingementar o suprimir en los instrumentos de investigaddn?

vV _PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, de2/junio del 2018

T TFirma e sxperto informan
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UNIVERSIDAD
CESAR VALILEJO

et
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr/Maq.. /‘/ /4 v Mﬁj \/)/4//4 ]771" 1577

1.2. Cargo e Institucién donde labora: 77-0 = U(: /4

1.3. Especialidad del experto: ZNVESTTCAD07

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién, ___ (JA/EST7 OV ASL/ &

15 Adtor delinstumento: 7./ 0/ Ve)  (AND FEALICLH INED
IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Reguar | Bueno | Muybueno | Excelente |

INDICADORES CRITERIOS 0:20% | 21.40% | 41.60% | 6180% | 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 4 4)0
Esta expresado de manera coherente y | s [
OBJETMIDAD | iégica \O. 40 :‘
- Responde a las necesidades internas y D
PEETINGIGA externas de la investigacion o O d’ 5)
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y T
estrategias de mejora 04\’ 0
Com s a  clidad ~
ORGANIZACION | 2 m;;gne aspedos y O Yo
Tiene coherencia entre indicadores y las 7
SUFICIENGIA | - ree L 0%
Estima las estrategias que responda al i -
INTENCIONALIDAD ;
propdsito de la investigacion | 0 P d
. Considera que los items utiizados en este | :
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 7o) 2&
del campo que se estd investigando. |
Considera b estudra el presente [
COHERENCIA | instrumento adecuado al tipo de usuario a 3 O. Fo
quienes se dirige el instrumento | | [
Considera que los items miden lo que [
METODOLOGIA e m‘}‘r‘ q | O
i s
PROMEDIO DE ; 0.80 =
VALORACION | |
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
2 /.
0. R R |
L 4 |
04 V. g | |
05 'V 3
)
07 -V | o]
08 v ; 1 |
10 [ N




. OPINION DE APLICACION:

éQué aspedios tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigaddn?

IV _PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, de2/junio del 2018

Firma dg/experto informante

e T B
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ANEXO 6: Turnitin

Resumen de coincidencias X

Ver fuentes en inglés (Beta)

Coincidencias

“] Entregado a Universida..
Trabajo del estudiante

2 repositario.ucv.edu.pe
Fuente de Internet

3 repositorio.upeu.edu.pe
Fuente de Intemet

4 dspace.espoch.edu.ec

Fuente de Internet

5 repositorio.unajma.edu...
Fuente de Intemet

6 Entregado a Universida...

o ] PP I |

8 %

6 %

3%

1%

1%

1%
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