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RESUMEN

En la actual investigacion se tiene como objeto primordial definir la influencia de la cadena
de suministro en la satisfaccion de clientes, lo cual ha implicado buscar fuentes de
informacidn cientificas para realizarla. La poblacion que se estudié fueron, los trabajadores
de la cadena de restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta - Callao; el muestreo de la
investigacion esta compuesta por 52 trabajadores. El instrumento usado es el cuestionario
el cual estuvo conformado por 20 interrogantes con medida de escala de Likert, después
los frutos fueron tratados, estudiados a través del software de estadistica SPSS, por medio
de estos se midié el nivel de fiabilidad de las interrogantes atreves del Alfa de Cronbach,
de la misma manera se midio el nivel de correlacion de las variables en la cual se utilizd
prueba de correlacion de Pearson y como Ultima actividad se estudid y se interpretd las
tablas graficas estadisticas que dio como resultado de cada pregunta. Por ultimo se tuvo
consecuencias significativas que, si existe una gran influencia de la cadena de suministros
en la satisfaccion de clientes de la cadena de restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta
- Callao.

Palaras clave: Cadena de suministro, satisfaccion de clientes.

ABSTRACT

The main objective of the present investigation is to define the influence of the supply
chain on customer satisfaction, which has involved searching for scientific information
sources to carry it out. The population that was studied were the workers of the restaurant
chain La Roca Nautica S.A.C. Callao; the research sample is composed of 52 workers. The
instrument used is the questionnaire, which consisted of 20 questions with Likert scale
measurement, after which the fruits were treated, studied through the statistical software
SPSS, by means of which the level of reliability of the questions was measured.
Cronbach's alpha, in the same way we measured the level of correlation of the variables in
which Pearson's correlation test was used and as a last activity we studied and interpreted
the statistical graphical tables that resulted from each question. Finally, there were
significant consequences that, if there is a great influence of the supply chain in the

satisfaction of customers of the restaurant chain La Roca Néautica S.A.C. Callao

Key words: Supply chain, customer satisfaction.



. INTRODUCCION.
1.1 Realidad problemética:

Segun Ballou (2004) La gestion de la cadena de suministros engloba todos los procesos
que se relacionan con el flujo y modificacion de productos, iniciandose en la etapa de la

extraccion (...) hasta el cliente Gltimo. (p. 5).

Actualmente se vive en un mundo globalizado, donde las empresas luchan
constantemente por generar ingresos, dandole importancia no solo a ofrecer productos de
buena calidad, sino a brindar un buen servicio, con la finalidad de que los clientes se
sientan satisfechos. Y es aqui donde se encuentran los restaurantes, ya que estas
organizaciones, brindan una combinacion de lo tangible e intangible, siendo este Gltimo el

tema a investigar

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en los Gltimos afos,
en el Perd, el sector Restaurantes crecio en 1,85%, en consecuencia, al aumento de
actividad de las empresas de alimentos répidas, heladerias, café-restaurantes, restaurantes,
chifas, pollerias, entre otros; de la misma manera, aumentaron los servicios de comida a

empresas-concesionarios y servicios de bebidas.

En el Perd, lo primordial que hace mencion Luis Garcia Tello -catedratico de
Administracion de Servicios de la Universidad de Piura- es que la industria de servicios ha
generado 65 000 000 de soles de los 111 000 000 de soles del PBI acumulado entre el 2002

y el 2012. Y casi 60 de cada 100 empleados trabaja en una empresa del referido sector.

Segln la INEI (2013) existen 39,895 restaurantes en Lima Metropolitana y El
Callao, los que se encuentran ubicados principalmente en el sector medio (14 mil 746
establecimientos), medio bajo (10 259 empresas) y bajo (10 174 establecimientos). La
menor porcidn de restaurantes es el Callao, que cuenta con 3 mil 435 restaurantes (9%). Es
de vital importancia, hacer mencién que el 45% de los emprendedores novatos en cuanto a
restaurantes, son hombres, y 1 de cada 3 son menores a 26 afios. Teniendo el 54,6% del
total de emprendedores estudios superiores. De acuerdo con la Asociacion Espafiola Para
la Calidad (2003), EI que un cliente se sienta satisfecho va a depender de manera directa

del resultado o tipo del servicio/bien que este perciba. (p. 12).

Dentro de este sector, se encuentra la cadena de restaurantes “La Roca Nautica

S.A.C.” las cuales cuentan con cuatro sucursales respectivamente, todos administrados por



la misma persona.

De manera que, en la siguiente investigacién nuestro objeto de estudio sera la
cadena de suministros, ya que es aqui donde empiezan los procesos necesarios para realizar
los platos (productos), por lo que analizaremos cudl es la influencia de la misma en la
satisfaccion de clientes. Debido a que en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. hemos podido observar diversos problemas como quejas por parte del cliente en
cuanto a la demora de preparacion de los platos, ausencia de ingredientes para la
preparacion de los pedidos, mala atencidn por parte de los mozos a la clientela, fallas en las

reservas de mesas, entre otros factores que iremos viendo a lo largo de esta investigacion.
1.2 Antecedentes
1.2.1 Internacionales:

Achurra Y Olivares (2005). En su investigacion “Gestion de la cadena de suministro de la
bodega de licores quinta normal”. Tesis para alcanzar el titulo de Ingeniero Agrénomo.
Universidad de Chile. El autor presenta como objetivo Desarrollar un paradigma integrado
de gestidn lo cual permite la toma de decisiones sobre planificacion (...) y de agregacion de
valor, para el progreso de ventajas competitivas en la bodega de Licores (...).Los resultados
que se obtuvieron manifiestan que aplicando la organizacion administrativa y la de toma de
determinaciones que se realizan en la empresa en un corto tiempo es imposible encontrar el

equilibrio financiero como una unidad provechosa de la facultad de agronomia.

Lozano y Delgado (2015). En su investigacion “Andlisis De La Cadena De
Suministros De Las Empresas Del Sector Metalmecanico De La Ciudad De Guayaquil Y
Su Incidencia En La Competitividad En Los Mercados De La Comunidad Andina De
Naciones” Tesis para alcanzar el titulo profesional de Ingeniera Comercial. Universidad
Politécnica Salesiana. Ecuador. El objeto general de la exploracién es estudiar la cadena de
suministro de la empresa que se encuentra en la industria metalmecanico de la ciudad de
Guayaquil con la finalidad de determinar de qué manera incurre en la ventaja competitiva
de las organizaciones en su incursion de exportaciones en las plazas de la Comunidad
Andina de Naciones. En esta tesis, se concluyd que la cadena de suministro es un elemento
de vital importancia que influyen en la competitividad de las organizaciones de la industria
metalmecanico puesto que constantemente ejecutan planeaciones y controles que acceden a
localizar probables dificultades, por ende, ejecutan innovaciones en sus procedimientos y

bienes.



Bohorquez (2015). En su tesis “La Cadena De Suministro Y Su Impacto En La
Experiencia Del Cliente”. Tesis para obtener la especializaciébn mercadeo de servicios,
Universidad Militar Nueva Granada. Colombia. El objetivo general de la investigacion es
localizar los aspectos importantes que tienen influencia en la cadena de suministro que
impresiona en la experiencia del cliente. Esta tesis concluye que las Optimas praxis para
conservar una cadena de suministro entre abastecedor, organizacién y usuario haciendo
controles en todos los procesos, con la finalidad de asegurar una realizar satisfactoria al

final de la cadena.

1.2.2 Nacionales:

Altéz (2017). En su investigacion “La gestion de la cadena de suministro: el modelo SCOR
en el analisis de la cadena de suministro de una pyme de confeccion De Ropa Industrial en
Lima Este”. Tesis para alcanzar el titulo profesional de Licenciado en Gestion, con
mencién en Gestiobn Empresarial. Pontificia Universidad Catélica Del Per(. Per(. El
objetivo general de la exploracion es analizar y estimar la cadena de suministro de una
pyme la cual se dedica a confeccionar vestimenta industrial a través del modelo por medio
del método SCOR para brindar informacion sobre las dimensiones que limitan la 6ptima
administracion y proponer oportunidades para mejorar. En esta tesis, se concluy6 que hay
elevados procedimientos en su cadena los cuales no alcanzan a modelos minimos
propuestos por el CSCMP. Estas deficiencias se reflejan en elementos que no permiten la
Optima administracion de la cadena y manifiestan una diminuta unificacion de los
participantes en la cadena de suministro. Por ende, se propusieron ocasiones de mejora
todos los niveles de la cadena con la finalidad de solucionar aquellos participantes que
complican la administracion y que impulsan a generar valor en cata nivel, de manera que

se demuestre una dptima unificacion de la CS.

Peltroche (2016). En su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa R&S Distribuidores SAC”. Tesis para alcanzar el titulo profesional de
licenciado en administracion. Universidad César Vallejo, Perl. El objeto general de esta
tesis es estudiar la correlacion que tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, afio 2016. En esta tesis se
decretdo que el nivel de la calidad de servicio ofrecido por la organizacion R&S
Distribuidores SAC cuenta con el 83%, ya que el 54% de la totalidad de los usuarios

estudiados se hallan conforme con relacion a la velocidad para resolver alguna



problemética, Mientras el 73% de la totalidad de los usuarios estudiados se hallan

conforme con relacién a que la organizacion se desvela por satisfacer todas sus carencias.

Soriano (2013). En su tesis “Propuesta de mejora en la gestion de la cadena de
suministro (SCM) programacion y distribucion de producto terminado en una industria
cervecera”. Tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en Ingeniera Industrial.
Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas. Peru. El objeto general de la exploracion es
implementar opciones de perfeccionamiento las cuales posibiliten incorporar la cadena de
suministro constituyendo mejoras en los procedimientos de administracion de la cadena
misma, para obtener minimas etapas de peligro a estropeo y maximizar la complacencia al
consumidor. En esta tesis, se concluy6 que la organizacion ya cuenta con un paradigma de
planeacion de ventas y de trabajo, mas, este era insuficiente para minimizar los estropeos
de inventario al nivel que se espera, ya que la incomunicacién y la amplia descoordinacion

de los procedimientos en el area de planeacién de transporte.
1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Variable Independiente: La cadena de suministro
Cadena de suministros

Segun Mentzer et al (citado en Ballou, 2004).

La cadena de suministro hace referencia a la armonia sistematica y decisiva de
las actividades habituales de la organizacién y de las practicas por medio de
estas actividades organizacionales dentro de una organizacion especifica, y por
medio de las organizaciones que colaboran en la cadena de suministros con la
finalidad de aumentar la evolucién a largo tiempo de las organizaciones
individuales y de la cadena de suministros como unidad. (...) Para ejecutar una
planificacion positiva es conveniente presentar vision de las metas de la
organizacion, tener las ideas y lineamientos para encaminarse, como llegar
hasta alli y obtener los instrumentos que apoyen a elegir diversos cursos para
accionar. Especialmente (...) la planificacion la cual crea un aspecto de un
triangulo de decisiones sobre localizacién, inventario y transporte y el servicio

al cliente. (p. 27).

Segun Stock y Lamber (Como cito en Saucedo, 2001) Se basan en que la cadena de

suministros es la incorporacion, de las actividades de la organizacion desde el usuario



inicial hasta el cliente final por medio de los abastecedores originales que ofrecen bienes,
servicios e informacién los cuales suman valoracion para los consumidores y otras

personas atraidas. (Stakeholders). (p. 8).

Para Flores (2004) define la cadena de suministros como: En la actualidad, todos
las personas que laboramos en diversos sectores oimos de manera continua termino Cadena
de Suministro o el usado idioma inglés “Supply Chain”, para explicar el paradigma
operativo de una organizacion en la que abarcan desde los distribuidores hasta los usuarios

finales y todas estas piezas unidas de una cadena. (p. 12).
Importancia de la cadena de suministros

Para (Chase, Aquilano, & Jacobs, 2002): Los resultados que muchas empresas estan
obteniendo es una ventaja competitiva sorpréndete por la manera en la que se estan

manejando las actividades con referencia a la cadena de suministros. (pp. 332-333).
Importancia de la logistica y cadena de suministros
Cuatrecasas (2012). Sefiala que:

A través de la logistica una organizacién intenta de incluir las acciones de
produccién propiamente, junto con distintas organizaciones de las cuales
percibe 0 mandar productos, es decir con la cadena de suministro de materiales
(supply chain); estas organizaciones se sitlan “aguas arriba” en esta cadena en
el caso que realicen el abastecimiento o “aguas abajo”, hallandose en la cadena
de suministro del bien terminado para los usuarios finales. (...). La significancia
del acto desempefiado por la logistica reside en que la velocidad y eficiencia
con los que se puedan organizar y gestionar los sistemas productivos, con lo
mencionado anteriormente (...), no ayudara en nada si la cadena de suministro
en de la cual se halla incorporado el sistema productivo, la puntual
coordinacion entre los componentes de dichas cadenas, sea abastecedores,
productores o consumidores, con los canales de reparticion entre ellos. (p.
531).

Planificacion de la cadena de suministros

Sabria (2016) sefiala que La cadena de suministros es conformada por una secuencia de
actividades que posiblemente se agrupe en dos (...) de acuerdo a la escala de tiempo en la

cual se tomen los dictdmenes.



En primer lugar los procedimientos de planeaciéon tienen como finalidad enfocarse en
determinar qué es lo que se debera realizar y qué métodos y requerimientos deberan ser

considerados. (...).

De la misma manera encontramos los procedimientos de realizacidn cuya responsabilidad

sera la de realizar un trabajo presidiendo las decisiones. (pp. 17-19).
Actividades claves
Para Ballou (2004):

Las actividades que se encaminan para formar la logistica de negocios
(procedimiento de la cadena de suministros) cambian de una organizacion a
otra, dependiendo de la infraestructura, de los diversos puntos de vista, de la
gestion con relacion de lo que forma la cadena de suministros para su empresa
y de la consideracidn de las gestiones personales para sus procesos. (...) La lista
estd ampliamente distribuida en procesos claves (...) de la mano con diversas

determinaciones unidas con cada proceso. (pp. 9 — 10).

Los modelos de asistencia al usuario colaboran con marketing (...) Transporte (...)

Gestion de inventarios (...). Movimientos de informacion y procedimientos de demanda
(...).
1.3.2. Variable Dependiente: Satisfaccion de clientes
Concepto de satisfaccion de clientes
Segun Vargas y Aldana (2007).

El indice de la Satisfaccion del Cliente Americana (American Customer
Satisfaction Index: ACSI) es un paradigma (...) se desprende del Modelo I1SO
9001 y en cual se establece el nivel de complacencia del usuario con los
productos y servicios. Con este fin se analiza la calidad percibida, las
expectativas del cliente, sus quejas del cliente, su fidelidad del cliente y su

valor percibido. (p. 22).

De acuerdo con Gosso (2008). Comenta que la satisfaccion es un estado animico que
resulta de la relacion de las perspectivas del consumidor y la prestacion que ofrece la

organizacion. (p.77).

Segun Vavra (2000) define que



La satisfaccion es la respuesta emocional del cliente con respecto a la
evaluacion de la diferencia notada entre la experiencia previamente o
perspectiva sobre el bien y el rendimiento verdadero, una vez que ha empezado
el contacto con la empresa, es decir cuando ya se haya probado el bien o

servicio. (p.77).
Resultados de la satisfaccion del cliente
Gosso (2008) comenta que:

Cuando el resultado sea neutro, no existe ninguna emocién en el usuario. Lo
cual demuestra que la organizacién no ha conseguido otra cosa mas, que
brindar lo que ha tenido que brindar, no agregando ningun valor a su

desenvolvimiento.

(...) Cuando el resultado es negativo, el usuario experimenta un sentimiento de
no satisfaccion. (...) Al no conseguir un satisfacer al cliente, la organizacién
debera que ocuparse de los costos para a brindar el servicio nuevamente,
compensando al consumidor, evitando juicios negativos y elevar el estado de

animo del personal.

Sin embargo, si el cliente percibe que el servicio y /o producto ha tenido un
desenvolvimiento mayor al de sus expectativas, el resultado obtenido sera
positivo para la empresa, lo cual implica que se habra alcanzado satisfacer al

consumidor. (p. 77).
Las expectativas de los clientes

Gosso, (2008) sustenta que las perspectivas de los clientes no son fijas, estando sujetas a
constantes cambios. Esto se fundamenta en que los usuarios conciben en su mente

expectativas de desenvolvimiento influenciado por diferentes elementos. (p.78).
Factores que influyen en las expectativas
Pérez (1994) comenta que:

Existe una extensa serie de actos que cooperan a integrar las expectativas que
un usuario posee al momento solicitar una prestacion; entre ellas se encuentran
los siguientes: Experiencias previas del cliente, recomendaciones y opiniones

de otras personas, anuncios, apariencia y prestigio (...). Caracteristicas



vinculadas con el desenvolvimiento de los trabajadores (Habilidad para tratar,
cortesia, escucha activa. (...). (p. 93).

Metodos para medir la satisfaccion del cliente
La Asociacion Espafiola para la Calidad (2003), afirma:

Para todas las empresas, de diversas industrias que brindan productos y/o
servicios es importante entender la cantidad de complacencia que palpan los
clientes sobre los bienes o servicios. (...) en este apartado se procura dar a
conocer los distintos modos de exploracion del nivel de complacencia de los
usuarios. (p. 17).

Meétodo de prospeccidn indirecta (por iniciativa del cliente)
La Asociacién Espafiola para la Calidad (2003), afirma que:

El sistema més expandido es donde el usuario participa de manera directa, nos
referimos al sistema de reclamos y propuestas. La organizacion debera permitir
el probable reclamo del usuario, y se debera mostrar con trasparencia la
existencia de dicha probabilidad de testimonio, con la finalidad de no reprimir
la utilizacién y realizacién de este proceso. (...). Una organizacion reconocida
de reparticion expone tres instrumentos con los que se podra saber los reclamos
y propuestas de los usuarios. La primera se basa en juntas personales con los
gerentes y los consumidores. La segunda es por medio del buzon de reclamos y
propuestas, sin embargo, existe una gran diferencia con respecto a las demas
organizaciones, es que esta organizacion toma en cuenta todas las cartas y ha

puesto una linea telefdnica gratis. (p. 17-18).
Meétodo de prospeccion indirecta (por decision de la organizacion)
La Asociacién Espafiola para la Calidad (2003), afirma que:

Las organizaciones no solo deben terminar con sistemas donde interviene el
usuario por impulso propio para saber su nivel de complacencia de estos. Los
frutos exponen que cada cuatro compras, los consumidores estan en un estado
de insatisfaccion, en una oportunidad, mas solamente un 5 % lo dice la
organizacion. (...). Por ende, las organizaciones no podran usar el nivel de

reclamos como si fuera Unica herramienta para conocer la satisfaccion del



consumidor, sino que tendra que realizar de manera periddica investigaciones

realizadas directamente por la organizacion.

Las maneras de realizar prospeccion directa son:

Forma escrita: cuestionarios o examenes (...).

Orales: entrevistas o test (...).

Mixtos: sistemas usando métodos escritos, orales y hasta visuales. (...). (pp. 18-20).
1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

¢Cual es la influencia de la cadena de suministros en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018?

1.4.2 Problemas especificos

¢ Cual es la influencia del servicio al cliente en la satisfaccion del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018?

¢Cual es la influencia de la decision sobre la localizacion en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao —2018?

¢ Cual es la influencia de las decisiones de inventario al cliente en la satisfaccion del cliente
de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018?

¢Cudl es la influencia de las decisiones de transporte en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018?

15 Justificacion de estudio

Los argumentos elementales que nos lleva a ejecutar esta exploracion se fundamentan en

dos aspectos o variables sustanciales.

Por medio del procedimiento de exploraciéon, se conocera de manera objetiva la
problematica y los objetivos propuestos. Se desea buscar la influencia que tiene la cadena
de suministros de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C en la satisfaccion de
sus clientes sostenidas basicamente en exploraciones tedricas y bibliograficas, donde se va
a definir conceptos, fundamentados en autores, procesos Yy relaciones y/o diferencias de
investigaciones anteriores, lo cual nos va a permitir identificar las variables que intervienen

en la cadena de suministro con la finalidad de tomar soluciones inmediatas



La Optima administracion de la cadena de suministros nos permitird analizar los
objetivos del servicio al usuario, el transporte, la localizacion y las estrategias de los
inventarios que utiliza la empresa, lo cual aportara a una mejora a la atencion al cliente, ya
que al mejorarse todos los procesos mencionados anteriormente, se podra disminuir el
tiempo de espera al preparar un plato, se tendran todos los ingredientes necesarios para las
preparaciones de los platos que se hallan en la carta y la atencion al cliente mejorara,
dando como resultado a clientes satisfechos.

Para cumplir con el objeto de esta investigacion, se ha tomado como herramienta la
encuesta, con la cual analizamos con qué importancia toman los trabajadores cada proceso
de la cadena de suministro. Una vez elaborada la encuesta analizaremos las respuestas
mediante el software de analisis estadistico SPSS, con la finalidad de conocer la influencia
que existe entre la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente de la Cadena de
restaurantes La Roca Néautica S.A.C.

Esta investigacion tendra una relevancia social, ya que muchos estudiantes que
recién estan iniciandose en la investigacion, tendran bases sobre la cadena de suministros y
la atencion a los clientes, para sus estudios. Ademas, la sociedad podra saber que la
empresa estd en proceso de mejorar de manera constante la atencion al publico.

En tanto, el valor tedrico de esta investigacion, es de vital importancia ya que nos
ayudara con el apoyo de las teorias ya existentes, para desarrollar el tema, hipotesis y
comentarios. Ademas, nos da una vision amplia sobre el tema y algunos puntos que se
desconoce.

Con esta investigacion se pretende un impacto econémico social positivo para la
empresa, puesto que al manejar de manera adecuada su cadena de suministros, se
mantendran satisfechos a los clientes y de manera paralela, la empresa incrementara sus

ganancias, ya que mediante los clientes se podra captar muchos mas.
1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipdtesis general

La cadena de suministros influye en la satisfaccidn del cliente de la Cadena de restaurantes
La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

1.6.2 Hipdtesis especificas

El servicio al cliente influye en la satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes La
Roca Néutica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
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La decisidn sobre la localizacién influye en la satisfaccion del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Las decisiones de inventario influyen al cliente en la satisfaccion del cliente de la Cadena
de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Las decisiones de transporte influyen en la satisfaccion del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

1.7  Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la cadena de suministros en la satisfaccion del cliente de la

Cadena de restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
1.7.2 Objetivos especificos

Determinar la influencia del servicio al cliente en la satisfaccion del cliente de la Cadena
de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C La Punta — Callao — 2018.

Determinar la influencia de la decisiéon de localizacion en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Determinar la influencia de las decisiones de inventario al cliente en la satisfaccion del

cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Determinar la influencia de las decisiones de transporte en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Il.  METODOLOGIA.

2.1. Disefio de la investigacién
El disefio que se emple6 en la presente investigacion es no experimental - transversal.
De acuerdo con Ortiz (2004).

La investigacion no experimental es un modelo de exploracion sobre la cual no
se tiene intencion realizar cambios a la variable independiente. (...) se observa
el fendmeno tal cual se presenta, es decir con naturalidad, se procede a obtener

la informacion para luego analizarla. (p. 94)

El disefio transversal, es un tipo de disefio de investigacion en el cual se va a

11



plantear el vinculo que tiene una variable con la otra. Es por eso que es el mas
usado en la exploracion por cuestionario. La informacién se obtiene de uno o
mas equipos de personas, en un periodo determinado (...) en el que se

consiguen las soluciones a dar. (p. 94).

El método de la investigacion que se realizé es hipotético — deductivo, debido a que segin

Cegarra (2008).

El método hipotético-deductivo es empleado ya sea en la vida cotidiana como
en la exploracion cientifica. (...) Reside en generar hipdtesis sobre las diversas
soluciones a la problemética planteada y en confirmar con la informacion que

se dispone, si estos estan de relacionadas con aquellas. (p. 82).

El tipo de investigacion usado en este estudio es aplicado, asi como menciona Best

(Como se cité en Tamayo, 2003)

La investigacion aplicada, influenciada por el espiritu investigador, centra su
atencion en solucionar las teorias utilizadas. Corresponde a un conjunto
especifico mas que a todos de manera universal. Hace referencia a visualizar
resultados proximos y se interesa en el afinamiento de los individuos incluidos

en el desarrollo de la exploracion. (p. 42).
En la presente investigacion se empled un nivel explicativo causal. Segun
Segun Valbuena (2017).

Es la accidn cientifica mediante la cual, el investigador describe y esclarece la
conexidén necesaria y suficiente entre al menos dos cosas o eventos. Donde el
segundo evento, denominado efecto, esta condicionado por el primero, llamado

causa o agente causal. (p. 39).
El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, ya que segun Barragan et al. (2003).

Las investigaciones cuantitativas se establecen sobre un marco adyacente a la
matematica y a la estadistica; es por eso que se realiza el muestreo, las
formulaciones de hipétesis, (...), las correlaciones, etc. (...) Uno de los aspectos
mas significantes (...) es que actla basicamente con cantidades y tiene como

objetivo fijar parecido y disimilitud en términos de relaciones. (p. 117-118).
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2.2. Variables, operacionalizacion

Este trabajo de investigacion consta de dos variables: La variable independiente “Cadena
de suministro” y la variable dependiente “Satisfaccion de clientes”. Se definiran en forma

conceptual.
2.2.1. Variable Independiente: Administracion de la cadena de suministros
Definicion Conceptual

Segun Mentzer et al (citado en Ballou, 2004).

La cadena de suministro hace referencia a la armonia sistematica y decisiva de
las actividades habituales de la organizacion y de las practicas por medio de
estas actividades organizacionales dentro de una organizacion especifica, y por
medio de las organizaciones que colaboran en la cadena de suministros con la
finalidad de aumentar la evolucién a largo tiempo de las organizaciones
individuales y de la cadena de suministros como unidad. (...) Para ejecutar una
planificacion positiva es conveniente presentar vision de las metas de la
organizacion, tener las ideas y lineamientos para encaminarse, como llegar
hasta alli y obtener los instrumentos que apoyen a elegir diversos cursos para
accionar. Especialmente (...) la planificacion la cual crea un aspecto de un
triangulo de decisiones sobre localizacion, inventario y transporte y el servicio

al cliente. (p. 27).
Dimensioén de servicio al cliente

Segln Mufioz (2016) define que: El servicio al cliente es el grupo de tacticas que una

empresa traza para satisfacer, (...) las exigencias e ilusiones de sus consumidores externos.
(pag.20)
Indicador:

Satisfacer las necesidades

Segun Alles (2005). Es la capacidad para reconocer las exigencias del cliente y adelantarse
a ellas, cooperando a dar soluciones a la medida de sus solicitudes. (p.67).
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Dimensién de decision sobre localizacion

Segun Ballou (2004) Es decidir el nimero, ubicacién y tamafio de las tiendas que se van a
utilizar. (p. 551).

Indicador:
Ubicacion de instalaciones
De acuerdo con Ballou (2004)

En varias ocasiones la ubicacion de tiendas es la estructura ¢sea de la cadena
de suministros. Ya que (...) existen diversas instalaciones para tener en cuenta
en un periodo determinado, junto con mdultiples bienes puestos en ellas,
diversos medios para atenderlas y diversos usuarios atendidos por estas. (p.
596).

Dimensién de decisiones de inventario
Segun Ballou (2004)

Las decisiones de inventario hacen referencia a la manera en que se manipulan
los inventarios. El establecimiento de inventarios (entradas) a los lugares de
almacenaje contra la salida (pulling) hacia los lugares de almacenaje mediante

reglas de reabastecimiento de inventario. (p.40).
Indicadores:
La asignacion de inventarios (entradas)

Segun Fullana y Paredes (2004) Las entradas en los inventarios son las entradas que se dan
por las compras de materia prima adquirida de manera externa (materias primas, materias

auxiliares, componentes, mercaderias, etc.). (p. 447).
Reglas de reabastecimiento

Segun Ballou (2008) Las reglas de abastecimiento son las reglas que especifican en qué

momento y en qué medidas las materias primas circularan en la cadena de suministros.
(p.31).

Dimension de decisiones de transporte

Segun Ballou (2004)
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Las decisiones de transporte, hace referencia a la eleccion de la modalidad de
transporte, la dimension del pedido y el disefio de los trayectos, asi como la
programacion. (...) No obstante las determinaciones sobre el transporte se
manifiesta de diversas de maneras, las primordiales son la eleccion de la
modalidad, disefio de rutas, la programacion de los autos, y la solidificacion del
pedido. (pp. 40 — 219).

Indicadores:
Modo de transporte
Segun Ballou (2004)

La eleccion de una modalidad de transporte o propuesta que incorpore una
modalidad de transporte va a depender de las diversas propiedades del servicio.
McGinnis revelo seis variables esenciales para seleccionar un servicio: 1)
precios de flete; 2) garantia o confianza; 3) periodo de transito; 4) extravio,
deterioro y proceso de reclamos (...) 5) razones de la plaza del consignatario y

6) razones de la persona encargado del transporte. (p.220).
Disefio de rutas
De acuerdo con Antun et al. (2005)

El disefio de rutas consiste en conocer el orden de recorrido de los puntos dentro de cada
zona, minimizando el recorrido (...) Se trata de minimizar el valor esperado de la longitud

de la ruta mediante una estrategia suboptima de construccion de rutas. (p. 48).
2.2.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicion Conceptual

Segun Vargas y Aldana (2007):

El indice de la Satisfaccion del Cliente Americana (American Customer
Satisfaction Index: ACSI) es un paradigma (...) se desprende del Modelo I1SO
9001 y en cual se establece el nivel de complacencia del usuario con los
productos y servicios. Con este fin se analiza la calidad percibida, las
expectativas del cliente, sus quejas del cliente, su fidelidad del cliente y su

valor percibido. (p. 22).
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Dimensidén de Calidad percibida

Segun Zeithaml (1998 Como cit6 en Barreiro, 2003) El autor hace referencia a la opinion

del consumidor con respecto a la superioridad o perfeccion de un bien” (p. 179).
Indicador:
Opinidn del consumidor

Segun Barlow (2005) “La opiniéon del consumidor es la tipica tarjeta de sondeo de

satisfaccion” (p.36).
Dimensién de Expectativa del cliente

Segun Vargas y Aldana (2007). Son sospechas que los usuarios tiene la calidad del servicio
o del bien que brinda la organizacion. (p.23).

Indicador:
Calidad de Servicio

Segln Ruiz (2001). Explica la calidad de servicio como una manera de postura, la cual se
relaciona mas no equivale a la satisfaccion, en el cual el usuario hace comparacién de su

perspectiva con lo que percibe una vez realizada la compra. (p. 22).
Dimensién de Quejas del cliente

Segin Vargas y Aldana (2007). Las quejas del consumidor sirven para medir la
insatisfaccion del usuario. (p.23).

Indicador:
Insatisfaccion

Segun Guardefio (2014) La insatisfaccion es cuando el desempefio notado del bien y/o
servicio no logra alcanzar a las perspectivas del cliente. (p. 7)

Dimensién de Fidelidad del cliente

Segun Vargas y Aldana (2007). “Es la posibilidad que existe de que un usuario regrese a

comprar un bien y/o producto”. (p.23).

Indicador:
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Posibilidad de recompra
Segun Sarmiento (2015):

Se da en el momento en el que el consumidor compra un bien o servicio que es
bueno segun los estimulos de su propia experiencia (...) aumenta la
probabilidad de volver a comprar. (...) Lo que representa que la posibilidad de
recompra de un bien, va en aumento de acuerdo con la reiteracion de compra y

segun su disposicion de brindar desenlaces gratificantes. (p.193).
Dimension de Valor percibido

Segun Zeithaml (1998 Como cit6 en Soret, 2008) El valor percibido hace referencia a la
estimacion total que realiza el usuario del beneficio en base a las percepciones de los que

recibe y lo que da. (p. 7).
Indicador:

Percepcion del cliente

Segun Motto y Fernandez (2014):

La percepcion es el proceso de conocer a través de las impresiones que
comunican los sentidos, o sea, lo que entra por los sentidos. Es algo subjetivo,
por lo que cada cliente (...) tendra su propia percepcion del establecimiento,
segun su estilo de vida, su nivel cultural y econdmico, y segun sus intereses y

apetencias. (p.82).
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2.2.3. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores item Posibles respuestas (Likert)
. .7 - . 1
Dlmensmn_de SEVICIO gatisfacer las necesidades
al cliente
La cadena de suministro hace referencia a 2
la armonia sistematica y decisiva de las
actividades habituales de la organizacién y
de las practicas por medio de estas Dimensién de 3
actividades organizacionales dentro de una decision sobre Ubicacién de instalaciones Segun O'Shaughnessy, J. En una
organizacion especifica, y por medio de las localizacion escala ordinal los items se ordenan
organizaciones que colaboran en la cadena 4 de "mas" a "menos". (1991, p. 231).
de suministros con la finalidad de aumentar
la evolucion a largo tiempo de las La asignacién de SegUin Hernandez, Fernandez &
organizaciones individuales y de la cadena Dimension de inventarios (entradas) ° Baptista (2014) afirma sobre Razon:
La cadena de de suministros como unidad. (...) Para decisiones de Tiene intervalos iguales entre las
suministros ejeCU_tar una planlflcaf:l_oln pOSlthﬂ es inventario o Categoriasl es cero, es real y
conveniente presentar vision de las metas Reglas de reabastecimiento 6 absoluto, no es arbitrario (p.2016).
de la organizacion, tener las ideas y
lineamientos para encaminarse, como
llegar hasta alli y obtener los instrumentos 7
que apoyen a elegir diversos cursos para
accionar. Especialmente (...) la 8
planificacion la cual crea un aspecto de _ y Modo de transporte
un triangulo de decisiones sobre Dimension de
localizacion, inventario y transporte y el decisiones de 9
servicio al cliente. (p. 27). transporte
Disefio de rutas 10
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores item Posibles respuestas (Likert)
Opinidn del L
Calidad percibida pinion de
consumidor
2
3
Expectativa del cliente  Calidad de Servicio
P . L, . 4
El .mdlce de la iSatwfacmon del Cl.lente. Segun O'Shaughnessy, J. En una
Americana (American Customer Satisfaction escala ordinal los ftems se
Index: ACSI) es un paradigma (...) se o "
5 ordenan de "mas™ a "menos".
desprende del Modelo 1ISO 9001 y en cual se (1991, p. 231). Segdn
Satisfaccion del establece el nivel de complacencia del usuario . . . » Hernén’d%z Ferﬁéndgz &
) con los productos y servicios. Con este fin se Quejas del cliente Insatisfaccion . e
cliente analiza la calidad percibida, las expectativas Baptista (2014) afirma sobre
del cliente suéO uejas d,el clienge su ° Razon: Tiene intervalos iguales
fidelidad del cl,ienteq sju valor ercit;ido ( entre las categorias, es cero, es
32/2) P (P real y absoluto, no es arbitrario
' 7 (p.2016).
Fidelidad del cliente " oSibilidad de
recompra
8
9
Valor percibido Percepmon del
cliente
10

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.  Poblacion y muestra
2.3.1. Unidad de Muestreo

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que: es el tipo de contexto que se elige para
analizar. Comunmente es igual que la unidad a analizar, pero que en algunos contextos es
diferente (...). (p. 172).

La unidad de muestreo de esta investigacion esta conformada por 80 trabajadores de la Cadena
De Restaurantes La Roca Nautica S.A.C.

2.3.2. Poblacién

Para Hernandez (2001). La poblacién o universo es definido como un grupo de unidades o

items que poseen aspectos en comun las cuales se desea realizar un estudio. (p. 127).

Por ende, para efectuar la presente investigacion, la poblacion estard& compuesta por los
colaboradores de la Cadena De Restaurantes La Roca Nautica S.A.C., los cuales son 52

colaboradores.
2.3.2. Muestra

Para Hernandez (2001). La muestra es una fraccion, no tan grande, mas representa de un a la
poblacién. De manera cientifica, la muestra viene a ser una parte del conjunto (poblacion) la

cual se va a someter a diversos contrastes estadisticos para deducir los resultados. (p. 127).
El tipo es muestra probabilistica — aleatorio simple
Segun Alvarado (2008):

Una muestra probabilistica hace referencia a la unidad de la poblacién la cual
tiene la misma probabilidad de ser seleccionada, empleandose el método
aleatorio para escoger las unidades de manera especifica que van a componer la
muestra. (...) La unidad fenomenal de cualquier muestra probabilistica es la

muestra aleatoria simple. (p.71)

Para estimar la muestra se ha utilizado la siguiente formula:

1.96"%2%0.5%0.50 * 52

n= A A2 =46
(5"2%(52—-1)+1.96" 0.5+ 0.5

El total de muestra para la presente investigacion esta conformado por 46 trabajadores
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del La Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Segun Alvira (2011):

La encuesta es un herramienta que recoge informacion, lo que puede influenciar
en los datos recogidos, mas no podré/debera usarse en algunos contextos
sefialados, en los que los datos que se requiera obtener estd estructurada en la
poblacién objeto de estudio. (p. 14).

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos
El instrumento, que se ha utilizado para recolectar la informacion, es el CUESTIONARIO.

Segun Pardinas (1989) EIl cuestionario es una serie de interrogantes que tienen como objetivo
obtener informacion para la investigacion, por ende no se podra estudiar de manera particular.
(p.117).

El instrumento tiene con 20 interrogantes; diez para la primera variable (Cadena de
suministros) y otras diez para la segunda variable (Satisfaccion del cliente), el cuestionario

estara destinado los trabajadores de la Cadena de restaurante La Roca Nautica S.A.C.
2.4.3. Validéz

Segun Landeau (2007) La validez es el indicador el cual la encuesta proporcionara informacion

que revelara los aspectos reales que interesen analizar” (p. 81).

El instrumento que se ha utilizado en esta investigacidn se sometio a juicio de expertos,

de la Escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, las cuales son:

Docente UCV Grado Especialidad
Israel Barrutia Barreto Dr. Administracion
Augusto Lessner Ledn Espinoza Dr. Investigacion
Rafael Lopez Landauro Mg. Administracion
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2.4.4. Confiabilidad

Segun Landeau (2007) La confiabilidad es el indicador por el cual la encuesta acredita su
solidez, por los efectos que se ha producido al emplearlo reiteradamente al objeto de analisis.
(p. 81).

La confiabilidad del instrumento se ha hecho a través del método de Alfa de Cronbach, se ha
ingresado la informacion recolectada al estadisticos SPSS 23, realizado a la muestra piloto, que
corresponde a 20 trabajadores de la Cadena de restaurantes La Roca Nautica S.A.C; con un
total de veinte interrogantes.

Fiabilidades Del Instrumento

Tabla 1: Cuadro estadistico de fiabilidad de las variables y dimensiones

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 341 100.0

Casos Excluido* 0 0
Total 341 100.0

Tabla 2: Estadisticas de fiabilidad de la variable independiente (Cadena de suministro)

Alfa de Cronbach N. ° de Elementos
913 10
En la tabla 2 se aprecia que el nivel de fiabilidad del cuestionardo y sus respectivas

interrogantes es muy alto, puesto que el estadistico de fiabilidad para la variable cadena de

suministro tiene un valor de 0.913.

Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad de la variable dependiente (Satisfaccion de clientes)
Alfa de Cronbach N. ° de Elementos
914 10

En la tabla 3 se aprecia que el nivel de fiabilidad del cuestionario y sus respectivas

interrogantes es muy alto, puesto que el estadistico de fiabilidad para la variable satisfaccion de

clientes tiene un valor de 0.914

Tabla 4: Estadisticas de fiabilidad de las variables
Alfa de Cronbach N. ° de Elementos
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932 20

En la tabla 4: El estadistico de fiabilidad para las variables dependiente e independiente sefiala
que la prueba es confiable ya que arrojé 0.932; por ende el nivel de fiabilidad del cuestionario y

de las interrogantes es muy alto de manera general.

Asimismo, se confirma lo sefialado anteriormente, teniendo en cuenta los valores de

coeficientes de a detallados en el siguiente cuadro:

Coeficientes De Alfa De Cronbach

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

2.45. Meétodos de andlisis de datos

En la actual exploracion se ha utilizado el software de estadistica SPSS 23. Las pruebas
estadisticas hechas para esta exploracién fueron: Alfa de Cronbach con la finalidad de medir la
confiabilidad del cuestionario utilizado, asimismo de la revision de los expertos para validar el

instrumento.
2.5.  Aspectos Eticos

Uso de informacion: Se mantuvo la identidad de las personas encuestadas, ademas no se utilizd

de otra manera la informacion que se obtuvo.

Valor social: los colaboradores que fueron participe de esta investigacion, no fueron expuestos
al peligro, sino todo lo contrario, tuvieron iniciativa en participar al momento de ser

encuestados.

Validez cientifica: Toda la base de datos recopilada externa y de otras fuentes y/o autores,
sostienen sus diferentes referencias, de modo que la validacion de la teoria es verdadera, sin

cambiar informacion y datos del creador original.
I1l.  RESULTADOS.

3.1.  Analisis Descriptivo
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Tabla 5: Cuadro resumen de anélisis descriptivo - frecuencias

3 & 8
o
pud o z
3 = £ 9 o 5 g
o o o DT e g ry
CUADRO RESUMEN DE @ 3 T o o 3 w
> O
ANALISIS DESCRIPTIVO / S g 33 S v g
gel w
FRECUENCIAS S © c g ) g I
g c v T o 5 <
5 w o P 5
= =2 -
1 2 3 4 5
Variables Cant. % Cant. % Cant.. % Cant. % Cant. %
Variable 1 8 17.4 7 152 31 674 46
Variable 2 55 109 41 89.1 46
Dimensiones
Servicio al cliente 3 6.5 8 174 35 761 46
Decision sobre localizacion 7 15.2 3 6.5 36 783 46
Decisiones de inventario 9 19.6 3 6.5 34 739 46
Recursos 1 2.2 6 13 13 | 283 7 152 19 413 46

Tabla 6: Interpretacion del coeficiente de correlacion r de Pearson

Coeficiente

Tipo de correlacion

-1.00
-0.90
-0.75
-0.50
-0.25
-0.10
0.00
+0.10
+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1.00

Correlacion negativa perfecta.
Correlacion negativa muy fuerte.
Correlacion negativa considerable.
Correlacion negativa media.
Correlacion negativa débil.
Correlacion negativa muy débil.

No existe correlacion alguna entre variables.

Correlacion positiva muy débil.
Correlacion positiva debil.
Correlacion positiva media.
Correlacion positiva considerable.
Correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion positiva perfecta.
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3.2.  Prueba de influencia

3.2.1. Hipotesis general

HG: La cadena de suministro influye significativa y positivamente en la satisfaccion del cliente
de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

H1: La cadena de suministro se relaciona en la satisfaccion del cliente de la Cadena de

Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

HO: La cadena de suministro no se relaciona en la satisfaccion del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N°7: Correlaciones de variables de Hipdtesis general.

Correlaciones

LA CADENA DE )
SUMINISTRO SATISFACCION DEL

(agrupado) CLIENTE (agrupado)

CADENA DE Correlacion de Pearson 1 758"
SUMINISTRO Sig. (bilateral) 000
(agrupado)

N 46 46
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson 758" 1
CLIENTE (agrupado) g (pilateral) 000

N 46 46

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

Interpretacion: Podemos concluir que la relacion entre la cadena de suministro y satisfaccion
del cliente es positiva considerable segun el valor de 0,758. De la misma manera, la
significancia reflejada de 0,000 es inferior que la significancia fija de 0,05 lo que incluye que se
rechazara la hip6tesis ho, por ende se aceptara la hipétesis alterna hl, y por lo tanto la cadena
de suministro si se relaciona positivamente y significativamente con satisfaccion del cliente de
la Cadena de Restaurantes La Roca Néautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
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Tabla N°8: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R2, segun la variable independiente La

cadena de suministros y la variable dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo |R R cuadrado | R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion
1 ,758 ,689 ,625 ,258
a. Predictores: (Constante), ADMINISTRACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO (agrupado)

Tabla N°9: Prueba de ANOVA, independiente Administracion de la cadena de suministros y la

variable dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo Suma de cuadrados Gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 1,536 1 1,536 23,149 ,000°
Residuo 2,920 44 ,066
Total 4,457 45

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)

b. Predictores: (Constante), ADMINISTRACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO (agrupado)
Interpretacion: podemos concluir que la influencia entre la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente es de 68.9%. de la misma manera, la significancia reflejada de 0,000 es
inferior a la significancia de trabajo fija de 0,005 lo que incluye que rechazara la hipétesis ho,
por ende se aceptara la hipotesis alterna hl, por ende la administracion de la cadena de
suministro influye significativa y positivamente con satisfaccion del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

N°10: Coeficientes, segin la variable independiente La cadena de suministros y la variable

dependiente satisfaccion de clientes.

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo B Error estandar Beta t Sig.
(Constante) 3,828 224 17,064 ,000
ADMINISTRACION
DE LA CADENA DE
SUMINISTRO ,236 ,049 ,587 4,811 ,000
(agrupado)

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)
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Interpretacion: de acuerdo al cuadro coeficientes, regresion lineal verificamos que el nivel de
significancia es menor a 0.05. por tanto, se acepta la hipdtesis general, lo que afirma que la
administracion de la cadena de suministro influye en la satisfaccion del cliente. A su vez
podemos mencionar que cuanto mejor sea la administracion de la cadena de suministro mejor
sera la satisfaccion del cliente que se obtendra en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

3.2.2. Hipotesis especifica 1.

HG: El servicio al cliente influye significativa y positivamente en la satisfaccion de clientes de
la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

H1: El servicio al cliente se relaciona en la satisfaccion de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

HO: El servicio al cliente no se relaciona en la satisfaccién de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 11: Correlaciones de Dimension 1y variable dependiente.

Servicio al ]
cliente SATISFACCION DEL
(agrupado) CLIENTE (agrupado)
Servicio al  cliente Correlacion de Pearson 1 689"
(agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 46 46
SATISFACCION  DEL Correlacion de Pearson 689" 1
CLIENTE (agrupado) g4 (jjateral) 000
N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion: podemos concluir que la relacion entre servicio al cliente y satisfaccion del
cliente es positiva media segun el valor de 0,689. De la misma manera, la significancia
reflejada de 0,000 es inferior a la significancia de trabajo fija de 0,05 lo que incluye que se
rechazara la hipétesis ho, por ende se aceptara la hipétesis alterna h1, por lo tanto el servicio al
cliente si se relaciona positivamente y significativamente con satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Néautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
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Tabla N°12: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R, segun la dimensién 1 Servicio al

cliente y la variable dependiente Satisfaccidn de clientes.

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion

1 ,689 ,654 ,489 ,290

a. Predictores: (Constante), Servicio al cliente (agrupado)

Tabla N° 13: Prueba de ANOVA, dimension 1 Servicio al cliente y la variable dependiente

satisfaccion de clientes.

Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion ,769 1 ,7169 9,171 ,004°
Residuo 3,688 44 ,084
Total 4,457 45

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Servicio al cliente (agrupado)

Interpretacion: podemos concluir que la influencia entre el servicio al cliente y la satisfaccion
del cliente es de 65.4%. De la misma manera, la significancia reflejada de 0,000 es inferior a la
significancia de trabajo fija de 0,05 lo que incluye que se rechazara la hipotesis ho, por ende se
aceptara la hipotesis alterna hl, por lo tanto el servicio al cliente influye significativa y

positivamente con satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica

S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 14: Coeficientes, segun la dimension 1 Servicio al cliente y la variable dependiente

satisfaccion de clientes.

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 3,854 ,345 11,160 ,000
Servicio al cliente 221 073 415 3028 004

(agrupado)
a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)
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Interpretacion: de acuerdo al cuadro coeficientes, regresion lineal verificamos que el nivel de
significancia es inferior a 0.05. por tanto, se aprueba la hipétesis general, lo que afirma que el
servicio al cliente influye en la satisfaccion del cliente. a su vez podemos mencionar que cuanto
mejor sea el servicio al cliente mejor sera la satisfaccion del cliente que se obtendra en la
Cadena de Restaurantes La Roca Néautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

3.2.3. Hipotesis especifica 2.

HG: La decision sobre localizacion influye significativa y positivamente en la satisfaccion de

clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

H1: La decision sobre localizacion se relaciona en la satisfaccion de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

HO: La decisién sobre localizacion no se relaciona en la satisfaccion de clientes de la Cadena
de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 15: Correlaciones de Dimensidn 2 y variable dependiente.

Decision

sobre

localizaciéon  SATISFACCION  DEL
(agrupado)  CLIENTE (agrupado)

Decision sobre Correlacion de Pearson 1 ,612**
localizacion (agrupado) Sig. (bilateral) 000

N 46 46
SATISFACCION  DEL Correlacion de Pearson ,612** 1
CLIENTE (agrupado) g (bilateral) 000

N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion: podemos concluir que la relacion mediante la razén de pearson entre la
decision sobre localizacion y satisfaccion del cliente es positiva considerable segun el valor de
0,612. De la misma manera, la significancia encontrada de 0,000 es inferior a la significancia
de trabajo determinada de 0,05 lo que incluye que se rechazara la hipotesis ho, por ende se
aceptara la hipotesis alterna hl, y por lo tando la decision sobre localizacién si se relaciona
positivamente y significativamente con satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes
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La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 16: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R, segun la dimension 2 Decision

sobre localizacion y la variable dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado  Error estandar de la estimacion

1 ,612 ,587 ,329 ,258

a. Predictores: (Constante), Decision sobre localizacion (agrupado)
Tabla N° 17: Prueba de ANOVA, dimension 2 Decision sobre localizacién y la variable
dependiente Satisfaccion de clientes.

De acuerdo al cuadro ANOVA, regresion lineal verificamos que el nivel de significancia es

menor a 0.05.
Modelo Suma de cuadrados gl  Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 1,531 1 1531 23,033 000
Residuo 2,925 44 066
Total 4,457 45

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Decision sobre localizacion (agrupado)

Interpretacion: podemos concluir que la influencia entre decision sobre localizacién y la
satisfaccion del cliente es de 58.7%. De la misma manera, la significancia reflejada de 0,000 es
inferior a la significancia de trabajo fija de 0,05 lo que incluye que se rechazaré la hipo6tesis ho,
por ende se aceptara la hipétesis alterna hl, y por lo tanto la decisidn sobre localizacién influye

significativa y positivamente con satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca

Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 18: Coeficientes, segun la dimension 2 Decision sobre localizacion y la variable

dependiente Satisfaccion de clientes.

Coeficientes

Coeficientes no estandarizado
estandarizados S Sig
Modelo B Error estdndar Beta t
1 (Constante) 3,739 243 15377 %0
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Decision sobre 249 052 586 4799 "
localizacion (agrupado) 0

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)
Interpretacion:

de acuerdo al cuadro coeficientes, regresion lineal verificamos que el nivel de significancia es
inferior a 0.05. por tanto, se aprueba la hipdtesis general, lo que afirma que la decision sobre
localizacion influye en la satisfaccion del cliente. a su vez podemos mencionar que cuanto
mejor sea la decision sobre localizacién mejor serd la satisfaccion del cliente que se obtendra

en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
3.2.4. Hipdtesis especifica 3.

HG: Las decisiones de inventario influyen significativa y positivamente en la satisfaccion de

clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

H1: Las decisiones de inventario se relacionan en la satisfaccion de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

HO: Las decisiones de inventario no se relacionan en la satisfaccion de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Néautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 19: Correlaciones de Dimension 3 y variable dependiente.

Decisiones de SATISFACCION
inventario DEL CLIENTE
(agrupado) (agrupado)

*%

Decisiones de inventario Correlacién de Pearson 1 ,685
(agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 46 46
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson 685" 1
CLIENTE (agrupado) g (pilateral) 000
N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion: podemos concluir que la relacion entre la decision de inventario y satisfaccion

del cliente es positiva considerable segin el valor de 0,685. De la misma manera, la
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significancia encontrada de 0,000 es inferior a la significancia de trabajo determinada de 0,05
lo que incluye que se rechazara la hipétesis ho, por ende se aceptara la hipotesis alterna hl, y
por lo tanto la decision de inventario si se relaciona positivamente y significativamente con
satisfaccion del cliente de la cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao

—2018.

Tabla N° 20: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R2, segln la dimensién 3 Decisiones

de inventario y la variable dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion

1 ,685 615 442 ,235

a. Predictores: (Constante), Decisiones de inventario (agrupado)
Tabla N° 21: Prueba de ANOVA, dimension 3 Decisiones de inventario y la variable

dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo Suma de cuadrados gl  Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 2,025 1 2,025 36,640 ,000°
Residuo 2,432 44 055
Total 4,457 45

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)

Interpretacion: podemos concluir que la influencia entre las decisiones de inventario y la
satisfaccion del cliente es de 61.5%. De la misma manera, la significancia encontrada de 0,000
es inferior a la significancia de trabajo determinada de 0,05 lo que incluye que se rechazara la
hipbtesis ho, por ende se aceptara la hipdtesis alterna hl, y por lo tanto las decisiones de
inventario influye significativa y positivamente con satisfaccion del cliente de la Cadena de

Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 22: Coeficientes, segun la dimension 3 las Decisiones de inventario y la variable

dependiente Satisfaccion de clientes.

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados estandarizados
Modelo B Error estindar  Beta t Sig.
1 (Constante) 3,699 ,200 18,499 ,000
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Decisiones de

. . 262 ,043 674 6,053 ,000
inventario (agrupado)

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)

Interpretacion: de acuerdo al cuadro coeficientes, regresion lineal verificamos que el nivel de
significancia es menor a 0.05. Por ende, se aprueba la hipotesis general, 1o que afirma que las
decisiones de inventario influyen en la satisfaccion del cliente. a su vez podemos mencionar
que cuanto mejor sea las decisiones de inventario mejor serd la satisfaccion del cliente que se

obtendra en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.
3.2.5. Hipdtesis especifica 4.

HG: Las decisiones de transporte influyen significativa y positivamente en la satisfaccion de
clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

H1: Las decisiones de transporte se relacionan en la satisfaccion de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

HO: Las decisiones de transporte no se relacionan en la satisfaccion de clientes de la Cadena de
Restaurantes La Roca Néautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 23: Correlaciones de Dimensidn 4 y variable dependiente.

Decisiones de SATISFACCION DEL
insporte (agrupado) CLIENTE (agrupado)
Decisiones de Correlacion de .
1 ,510
transporte (agrupado)  Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 46 46

SATISFACCION DEL Correlacion de £10™ 1
CLIENTE (agrupado)  Pearson ’

Sig. (bilateral) 000
N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion: podemos concluir que la relacion entre las decisiones de transporte y

satisfaccion del cliente es positiva considerable segun el valor de 0,510 De la misma manera, la
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significancia encontrada de 0,000 es inferior a la significancia de trabajo determinada de 0,05
lo que incluye que rechazaré la hip6tesis ho, por ende se aceptara la hipétesis alterna hl, y por
consiguiente las decisiones de transporte si se relaciona positivamente y significativamente con
satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta —

Callao — 2018.

Tabla N° 24: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R2, dimension 4 las Decisiones de

transporte y la variable dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estdndar de la estimacion

1 510 501 ,324 ,309

a. Predictores: (Constante), Decisiones de transporte (agrupado)
Tabla N° 25: Prueba de ANOVA dimension 4 las Decisiones de transporte y la variable

dependiente Satisfaccion de clientes.

Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion ,256 1 ,256 2,679 000"
Residuo 4,201 44 ,095
Total 4,457 45

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Decisiones de transporte (agrupado)

Interpretacion: podemos concluir que la influencia entre las decisiones de transporte y la
satisfaccion del cliente es de 50.1%. De la misma manera, la significancia hallada de 0,000 es
inferior que la significancia de trabajo determinada de 0,05 lo que incluye que se rechazara la
hipétesis ho, por ende se aceptara la hipdtesis alterna hl, y por ende las decisiones de transporte
influye significativa y positivamente con satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes

La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Tabla N° 26: Coeficientes, segun la dimension 4 las Decisiones de transporte y la variable

dependiente Satisfaccion de clientes.

34



Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 4649 155 20,05 000
Decisiones de 039 240 1,637 ,000

transporte (agrupado) '’ o4

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)
Interpretacion: de acuerdo al cuadro coeficientes, regresion lineal verificamos que el nivel de

significancia es menor a 0.05. por tanto, se aprueba la hipotesis general, lo que afirma que las
decisiones de transporte influyen en la satisfaccion del cliente. a su vez podemos mencionar
que cuanto mejor sea las decisiones de transporte mejor serd la satisfaccion del cliente que se
obtendra en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

IV. DISCUSION
4.1. Discusién de hipdtesis general:

Se tuvo como objetivo diagnosticar si la cadena de suministros y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta —
Callao — 2018. A través de los resultados estadisticos demostraron que con un nivel de
significancia inferior a 0.05, es decir “0.00 <0.05”. Asi mismo, se demuestra que las dos
variables tienen una correlacion de 75.8%, lo cual nos sefiala que es una correlacién positiva
considerable por tanto se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la nula. Indicando que el
coeficiente de determinacion R2=0.689 significa que el 68.9% de la variable dependiente se

explica por los cambios de administracién de la cadena de suministro.

Asi mismo Bohorquez (2015). En su tesis La cadena de suministro y su impacto en la
experiencia del cliente. Llega a la conclusion que realizar optimas actividades para en
sobrellevar una cadena de suministro entre suministrador, empresa y usuario y ademas
implementando seguimientos y controles en cada procedimiento, garantiza una ejecucion
satisfactoria al final de la cadena, incluyendo a sus participantes.Bohdérquez, menciona que si se

realizan buenas praxis de la cadena de suministro, esto garantiza la satisfaccion en clientes,
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proveedores y en la organizacion. Por lo tanto se afirma lo dicho por Bohorquez, ya que los
resultados de mi investigacion indican que la cadena de suministro influye en un 68.9 % en la

satisfaccion de clientes

De tal manera Mentzer et al (citado en Ballou, 2004). La cadena de suministro hace
referencia a la armonia sistematica y decisiva de las actividades habituales de la empresa y de
las practicas por medio de estas gestiones empresariales dentro de una organizacion especifica,
y por medio de las organizaciones que colaboran en la cadena de suministros con la finalidad
de aumentar la evolucion a largo tiempo de las organizaciones individuales y de la cadena de
suministros como unidad. De igual manera Ronald Ballou afirma que la cadena de suministro
es la coordinacion sistematica de las funciones de una empresa, las cuales mejoraran el
desempefio de las mismas trayendo como consecuencia la satisfaccion de los clientes. Por
consiguiente y de acuerdo a los resultados de mi investigacion se afirma lo mencionado por el

autor.
4.2.  Discusion de Hipotesis especifico 1:

Se tuvo como objeto precisar La influencia del servicio al cliente en la satisfaccion del cliente
de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018. A través de
los resultados estadisticos demostraron que con un nivel de significancia (bilateral) inferior a
0.05, es decir “0.000 <0.05”. Asi mismo, se demuestra que las dos variables tienen una
correlacion de 0.689 lo cual sefiala que es una correlacion positiva media. Por ende, se
rechazara la hipotesis nula y se aprueba la hipotesis alterna sefialando que, el coeficiente de
determinacion R2= 0,654 significa que el 65.4 % de la variable dependiente se explica por los

cambios en el trabajo.

Peltroche (2016). En su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa R&S Distribuidores SAC. Determiné que el nivel de satisfaccion de los clientes con
relacion al servicio ofrecido por la organizacion R&S Distribuidores SAC es alto con un 78%,
ya que el 45% de la totalidad de los usuarios encuestados opinan que nunca le entregan faltando
productos en su pedido, ademas el 83% del total de los clientes encuestados estan de acuerdo
con las caracteristicas de los productos. De acuerdo a los resultados arrojados en mi
investigacion, el cual demuestra que el servicio al cliente influye en un 65.4 % en la

satisfaccion del cliente, se afirma lo concluido por Peltroche, puesto que este determina que el
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nivel de satisfaccion de los clientes se relaciona en un 78% con el servicio brindado por la

empresa.

Segin Mufioz (2016) define que El servicio al cliente es el grupo de tacticas que una
empresa traza para satisfacer, (...) las exigencias y expectativas de sus consumidores externos
(pag.20). De acuerdo a los resultados de la presente tesis los cuales demuestran que la
satisfaccion de clientes esta influenciada por el servicio al cliente aforo lo mencionado por
Mufioz el cual comenta que el servicio al cliente es un conjunto de tacticas que la organizacion

implementa para satisfacer a los clientes.
4.3.  Discusién de Hipotesis especifico 2:

Se tuvo como objeto precisar La influencia de la decision sobre la localizacion en la
satisfaccion del cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca Néautica S.A.C. La Punta —
Callao — 2018. A través los resultados estadisticos demostraron que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”. Asi mismo, se demuestra que las
dos variables tienen una correlacion de 0.612 lo cual nos sefiala que es una correlacion positiva
media. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se aprueba la hipétesis alterna sefialando que,
el coeficiente de determinacion R2= 0,586 significa que el 58.7% de la variable dependiente se

explica por los cambios en el trabajo.

Asi mismo Bohorquez (2015). En su tesis “La cadena de suministro y su impacto en la
experiencia del cliente”. Determind que la sincronizacion de los procesos de las areas de
Ventas y distribucion genera una estrategia enfocada a satisfacer las necesidades de los clientes,
proporcionando atraer y fidelizar los mismos. Segun los datos arrojados en mi investigacion las
decisiones de localizacion, influyen en un 58.6% en la satisfaccion del cliente. Lo cual, afirman
lo dicho por Bohorquez, ya que ella concluye que el area de ventas y distribucion, deben estar

sincronizadas para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Asi mismo Ballou, R. (2004) En varias ocasiones la ubicacion de instalaciones es la
estructura Osea de la cadena de suministros. Ya que (...) existen diversas instalaciones para
tener en cuenta en un periodo determinado, junto con maltiples bienes puestos en ellas, diversas
medios para atenderlas y diversos usuarios atendidos por estas. (p. 596). Esto, a su vez, afirma
la teoria de Ronald Ballou, quien comenta que se debe considerar las instalaciones, ya que es
aqui donde se van a colocar los productos, y por lo tanto servird para atender a multiples
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clientes.
4.4. Discusion de Hipotesis especifico 3:

Se tuvo como objeto precisar La influencia de las decisiones de inventario en la satisfaccion del
cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018. A
través de los resultados estadisticos se demuestra que con un nivel de significancia (bilateral)
menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”. Asi mismo, se demuestra que las dos variables tienen
una correlacion de 0.685 lo cual nos sefiala que es una correlacion positiva media, Por lo tanto,
se rechaza la hipdtesis nula y se aprueba la hipotesis alterna sefialando que, el coeficiente de
determinacion R2= 0,615 significa que el 61.5% de la variable dependiente se explica por los

cambios en el trabajo.

Asi mismo Achurra Y Olivares (2005). En su tesis “Gestion de la cadena de suministro de la
bodega de licores quinta normal”. Llegd a la conclusion que, en la administracion de
inventarios, los aspectos operativos de corto tiempo, estan precisados a un reabastecimiento
anual de envases con un nivel de servicio del 95%, vigilando una vez al afio. Se debe iniciar
una cuantificacién y registro de costos. Por el escenario de negociacion que posee la bodega.
No es posible proponer otra alternativa que logre disminuir los activos circulantes, a menos que
exista una relacion mas integrada y coordinada con la empresa Cristalerias Chile. Achurra y
Olivares, concluyen que es importante controlar y registrar los costos, abastecimientos de
recursos para gestionar de manera Gptima los inventarios. Por lo tanto, se afirma lo mencionado
por Achurra y Olivares, ya que los resultados de mi investigacién indican que las decisiones de

inventario influyen en un 61.5 % en la satisfaccién de clientes.

Asi mismo Ballou, R. (2004) Las decisiones de inventario hacen referencia a la manera en que
se manipulan los inventarios. El establecimiento de inventarios (entradas) a los lugares de
almacenaje contra la salida (pulling) hacia los lugares de almacenaje mediante reglas de
reabastecimiento de inventario. (p.40). De igual manera Ronald Ballou, hace mencion a la
manera en que se deben manejar los inventarios, las reglas de reabastecimiento, puntos de
almacenamiento los cuales desde mi punto de vista son de suma importancia para satisfacer a
los clientes, ya que si tenemos una carta de presentacion donde se encuentran mencionados los
platos, debemos de realizar un buen manejo de nuestro inventarios para asi tener los

ingredientes necesarios para su preparacion y no hacer esperar a los clientes.
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4.5.  Discusion de Hipotesis especifico 4:

Se tuvo como objeto precisar La influencia de las decisiones de transporte en la satisfaccion del
cliente de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao — 2018. A
través de los resultados estadisticos se demuestra que con un nivel de significancia (bilateral)
menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”. Asi mismo, se demuestra que las dos variables tienen una
correlacion de 0.510 lo que nos sefiala que es una correlacion positiva media. Por lo tanto, se
rechaza la hipoétesis nula y se aprueba la hipdtesis alterna sefialando que, el coeficiente de
determinacion R2= 0,501 significa que el 50.1 % de la variable dependiente se explica por los

cambios en el trabajo.

Asi mismo Achurra Y Olivares (2005). En su tesis Gestion de la cadena de suministro
de la bodega de licores quinta normal. Concluye que en la administracién de transporte, el
angulo operativo de corto tiempo, es la aplicacion de la ruta propuesta, para usar el transporte
dos veces semanales. Optimizar la carga, consolidar la demanda vy visitar a todos los clientes
que se pueda dos veces semanales. La administracion de transporte y/o reparticion sebera ser
estimada como parte de la atencidn al usuario, mas no como un contexto donde se pueda sacar
provecho y obtener ganancias. El principal acicate de la bodega sebe ser el servicio y la
fidelizacién de los clientes. De acuerdo con los resultados arrojados en mi investigacion, las
decisiones de transporte influyen en un 50.1 % en la satisfaccion de clientes lo que afirma lo
mencionado por Achurra y Olivares, ya que los autores hacen mencién a consolidar los pedidos
con la finalidad de brindar el servicio de transporte como parte del servicio y no como una
oportunidad para rentabilizar. Por ende, quienes serdan beneficiados serian en este caso los

clientes.

Asi mismo Ballou, R. (2004) La eleccion de una modalidad de transporte o propuesta
que incorpore una modalidad de transporte va a depender de las diversas propiedades del
servicio. McGinnis revelo seis variables esenciales para seleccionar un servicio: 1) precios de
flete; 2) garantia o confianza; 3) periodo de transito; 4) extravio, deterioro y proceso de
reclamos (...) 5) razones de la plaza del consignatario y 6) razones de la persona encargado del
transporte. (p.220). De igual manera Ronald Ballou afirma que las decisiones de transporte,
estdn compuestas por la seleccién del modo de transporte, los disefios de ruta. Lo cual,
beneficiaria en la satisfaccion de clientes si en caso falte algin ingrediente, para la preparacion
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de su pedido. Por consiguiente y de acuerdo a los resultados de mi investigacion se afirma lo

mencionado por el autor.
V. CONCLUSIONES

1. Se demostré que hay una correlacion positiva considerable entre La cadena de
Suministro con la satisfaccion de clientes, segin al resultado de 75.8% y un nivel de
significancia menos al 0.05. Asi mismo se determinoé que la cadena de suministro influye en un
68.9% sobre la satisfaccion de clientes. Por tanto, se concluye segun los resultados, que a
mejores précticas de la cadena de suministros en la Cadena de Restaurantes La Roca Néutica
S.A.C. aumentard la satisfaccion de los clientes

2. Se demostrd que existe una correlacion positiva media entre el servicio al cliente con la
satisfaccion de clientes, segun a los resultados de 68.9% y un nivel de significancia menos al
0.05. Asi mismo se determind que el servicio al cliente influye en un 65.4% sobre la
satisfaccion de clientes. En conclusion segun los resultados, que mientras se brinde un mejor
servicio al cliente en la Cadena de Restaurantes La Roca N&utica S.A.C. aumentara la

satisfaccion en nuestros clientes.

3. Se mostr6 que existe una correlacién positiva media entre Las decisiones de
localizacion con la satisfaccion de clientes, segin al resultado de 61.2% y un nivel de
significancia menos al 0.05. Asi mismo se determin6 que las decisiones sobre localizacion
influyen en un 58.7 % sobre la satisfaccion de clientes. Por tanto, se concluye segun los
resultados que a mejor sean las decisiones sobre la localizacion se tomen en la Cadena de

Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. aumentara las satisfacciones en nuestros clientes.

4. Se demostrd que existe una correlacion positiva media entre las decisiones de inventario
con la satisfaccion de clientes, segun al resultado de 68.5% y un nivel de significancia menos al
0.05. Asi mismo se determind que las decisiones de inventario tienen una influencia de 61.5 %
sobre la satisfaccion de clientes. Por tanto, se concluye segun los resultados, que a mejores
decisiones de inventarios se tomen, en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C.

mayor serd la satisfaccidn en nuestros clientes.

5. Se demostro que existe una correlaciona media entre las decisiones de transporte con la

satisfaccion de clientes, segin a los resultados de 51% y un nivel de significancia menos al
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0.05. Asi mismo se determind que las decisiones de transporte influyan en un 50.1% sobre la
satisfaccion de clientes. Por tanto, se concluye segln los resultados, que a mejores decisiones
de transporte se tomen, en la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. mayor sera la

satisfaccion en nuestros clientes.
VI. RECOMENDACIONES

1. Al determinar que existe una influencia de la cadena de suministro en la satisfaccion de
clientes, se le recomienda al Administrador de la cadena de restaurantes que implemente un
sistema de comunicacion entre él y los encargados de cada sucursal, con la finalidad de que
ellos informen de manera continua todo lo que se necesita para la 6ptima preparacion de los

platos y atencion al cliente.

2. Se recomienda que se implementen capacitaciones a los trabajadores con respecto al
servicio al cliente, y un buzon de sugerencias donde el personal, al final de la atencion a la
mesa les indique a los clientes si tienen alguna por realizar, puesto que aqui no solo conoceran
si esta satisfecho o no el cliente, sino que conoceran sus necesidades y expectativas, de manera
que al final de la semana se lean todas, y se realice un “feedback™ con cada encargado, para

implementar estrategias a corto plazo.

3. Es recomendable que se continle con las inversiones de poner locales en lugares no
atendidos vy turisticos. Uno de estos lugares turisticos podria ser Callao Monumental, ya que
este lugar viene haciéndose conocido y visitado de manera constante por una gran cantidad de

personas y artistas de diferentes paises.

4. Se recomienda crear cuentas de correo electronico de Google, para asi crear un libro de
Excel virtual, guardarlo en un drive y compartirlo no solo con los encargados de cada sucursal
sino también con el personal, para que estos puedan ingresar informacion sobre que

ingredientes estan faltando y se realicen los reabastecimientos.

5. En cuanto al transporte, es recomendable disefiar rutas pequefas y cortas que conecten
las cinco sucursales, con la finalidad de repartir los insumos comprados para cada una de ellas.
Ademas, al utilizar las reglas de reabastecimiento y saber cuando es que se van a realizar las
compras, implementar una alianza estratégica con la persona encargada del transporte, y asi

reducir el costo de los fletes.
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VI, ANEXOS

Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Dimensiones / Indicadores

Metodologia

Problema general:
¢Cual es la influencia de la cadena de

suministros en la satisfaccion del cliente de
la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. La Punta — Callao — 2018?

Problemas especificos:

¢Cudl es la influencia del servicio al cliente
en la satisfaccion del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La
Punta — Callao — 2018?

¢Cudl es la influencia de la decisién sobre la
localizacion en la satisfaccion del cliente de
la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. LaPunta - Callao — 2018?

¢Cudl es la influencia de las decisiones de
inventario al cliente en la satisfaccion del
cliente de la Cadena de Restaurantes La
Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao —
2018?

¢Cual es la influencia de las decisiones de
transporte en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. La Punta — Callao — 2018?

Objetivo general:

Determinar la influencia de la cadena de
suministros en la satisfaccion del cliente de
la Cadena de restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. LaPunta— Callao — 2018.

Objetivos especificos:

Determinar la influencia del servicio al
cliente en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C - LaPunta— Callao — 2018.

Determinar la influencia de la decision de
localizacion en la satisfaccion del cliente de
la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. — LaPunta- Callao — 2018.

Determinar la influencia de las decisiones de
inventario al cliente en la satisfaccion del
cliente de la Cadena de Restaurantes La
Roca Nautica S.A.C. La Punta — Callao —
2018.

Determinar la influencia de las decisiones de
transporte en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. LaPunta- Callao —2018.

Hipdtesis general:

La cadena de suministros influye en
la satisfaccion del cliente de la
restaurantes La Roca
Nautica S.A.C. La Punta — Callao —

2018.

Cadena de

Hipdtesis especificas:

El servicio al cliente influye en la
satisfaccion del cliente de la Cadena
de Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

La decision sobre la localizacién
influye en la satisfaccién del cliente
de la Cadena de Restaurantes La
Roca Nautica S.A.C. La Punta —
Callao - 2018.

Las decisiones de inventario
influyen al cliente en la satisfaccion
del cliente de la Cadena de
Restaurantes La Roca Nautica
S.A.C. La Punta — Callao — 2018.

Las decisiones de transporte influyen
en la satisfaccion del cliente de la
Cadena de Restaurantes La Roca
Nautica S.A.C. La Punta — Callao —
2018.

Cadena de
suministros

SATISFACCION
DEL CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE
Satisfacer las necesidades

DECISION SOBRE
LOCALIZACION
Ubicacién de instalaciones

DECISIONES DE
INVENTARIO
Asignacion de inventarios
(entradas)

Reglas de reabastecimiento

DECISIONES DE
TRANSPORTE

Modo de transporte
Disefio de ruta

CALIDAD PERCIBIDA
Opinién del consumidor

EXPECTATIVA DEL
CLIENTE

Calidad de servicio

QUEJAS DEL CLIENTE
Insatisfaccion

FIDELIDAD DEL
CLIENTE

Posibilidad de recompra

VALOR PERCIBIDO
Percepcion del cliente

Disefio de la Investigacion

No experimental — Transversal

Tipo de Investigacién

Aplicada

Nivel de Investigacion

Descriptivo

Poblacién
52 trabajadores

Muestra

46 trabajadores

Técnica de
procesamiento de la
informacion
Programa estadistico SPSS
23

Fuente: Elaboracion propia
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CUESTIONARIO

Estimado(o) Trabajador (a):

1= Muy importante 2= Importante 3= Moderadamente importante
4= De poca o ]
] ] 5= Sin importancia
importancia
VARIABLE 1: PLAN DE MARKETING
DIMENSION 1: SERVICIO AL CLIENTE 1 2 3 4

1 ¢Cree Ud. gue es importante conocer las necesidades de los clientes?
2 ¢Cree Ud. que es importante satisfacer las necesidades de los

clientes?

DIMENSION 2: DECISION SOBRE LOCALIZACION 1 2 3 4
3 ¢Qué grado de importancia tiene para Ud. la ubicacion del

restaurante?

¢Qué grado de importancia tiene para Ud. que la ubicacién del
restaurante afecte a la rentabilidad?

DIMENSION 3: DECISIONES DE INVENTARIO 1 2 3 4
5 ¢(Para Ud. es importante llevar el registro de los
materiales/ingredientes que se compran?
6 ¢Para Ud. es importante saber cuando y qué cantidades de materiales
va a necesitar?

DIMENSION 3: DECISIONES DE TRANSPORTE 1 2 3 4
v ¢Es importante para Ud. seleccionar el modo de transporte que va
utilizar?

8 ¢Es importante para Ud. las tarifas de flete, al elegir el transporte?

9 ¢Para Ud. es importante la seguridad o confiabilidad, del
transporte?

10 ¢Conocer el disefio de las rutas que utiliza el transporte, es
importante para Ud.?

Gracias por su colaboracién



CUESTIONARIO

Estimado(o) trabajador (a):

1= Muy importante 2= Importante 3= Moderadamente importante

4= De poca importancia 5= Sin importancia

VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO

DIMENSION 1: CALIDAD PERCIBIDA 1 2 3 4
¢Para Ud. es importante la opinion del cliente con respecto a nuestros

productos?

¢Para Ud. es importante la opinion del cliente con respecto a nuestra

atencion?

DIMENSION 2: EXPECTATIVA DEL CLIENTE 1 2 3 4
3 ¢Es importante para Ud. que los clientes, cataloguen su atencion al

cliente como un servicio de calidad?
4 ¢Es importante es para Ud. brindar un servicio de calidad?

DIMENSION 3: QUEJAS DEL CLIENTE 1 2 3 4
5 ¢ Cree usted gue la insatisfaccién del cliente es importante?
6 ¢Cree Ud. que la 6ptima preparacion de platos es importante para

que el cliente no se quede insatisfecho?

DIMENSION 4: FIDELIDAD DEL CLIENTE 1 2 3 4
7 ¢La posibilidad de que un cliente regrese a consumir nuestros

productos es importante para usted?
8 ¢Cree Ud. Que es importante realizar todo esfuerzo necesario para

que el cliente vuelva a comprar?

DIMENSION 5: VALOR PERCIBIDO 1 2 3 4
9 ¢Es importante para Ud. la percepcion del cliente con respecto a

nuestros productos?
10 ¢Es importante para Ud. la percepcion del cliente con respecto a

nuestra atencion?

Gracias por su colaboracién



ANEXO 3: Validez de instrumento de recoleccion

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: La cadena de suministros y su influencia en la satisfaccién de clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. Callao - 2017,

Apellidos y nombres del investigador: Rivera Palacios, Carolina del Pilar

Apellidos y nombres del experto: BARRUTIA BARRETO, ISRAEL

Ud.?

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Dimensién de servicio | Satisfacer las |¢Cree Ud. que es importante conocer las necesidades de los clientes? v
al cliente necesidades |, Cree Ud. que es importante satisfacer las necesidades de los clientes? v
; — ué grado de importancia tiene para Ud. |a ubicacién del restaurante?
Dimension de decision | Ubicacién de s s faHENEP : ol
sobre localizacion instalaciones  [;qué grado de importancia tiene para Ud. que la ubicacion del restaurante| Segin O'Shaughnessy, J. En
afecte a la rentabilidad? una escala ordinal los items se ud
;a::gg::xén de|para Ud. es importante llevar el registro de los materiales/ingredientes que| Ordenan de "mas” a "menos”.
R Dimensiénde |~ se compran? (1991, p. 231). Segun v
Administracion o (entradas)
- decisiones de Hernandez, Fernandez &
es ar:'?'x':tr::s ¢ inventario Reglas de ¢Para Ud. es importante saber cuando y qué cantidades de materiales va a| gaptista (2014) afirma sobre ,
umini vy 3
reabastecimiento [necesitar? Razén: Tiene intervalos iguales
o ] o entre las categorias, es cero, es
¢Es importante para Ud. seleccionar el modo de transporte que va utilizar? real y absoluto, no es arbitrario v
Modo de
Dimension de transporte ¢Es importante para Ud. las tarifas de flete, al elegir el transporte? (p.2016). v
decisiones de ; . -
transporte ¢Para Ud. esimportante la seguridad o confiabilidad, del transporte? v
; ¢Conocer el di las r iliza el tran , 85 importante para
disefio de rutas ¢C er el disefio de las rutas que utiliza e sporte, es importante par v

Fecha 3)/ J0/1%

|Firma del experto
Nota: Las DIMENSIONES e

MRl

\NDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: La cadena de suministros y su influencia en la satisfaccion de clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. Callao - 2017,

Apellidos y nombres del investigador: Rivera Palacios, Carolina del Pilar

Apellidos y nombres del experto: BARRUTIA BARRETO, ISRAEL

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
G s ¢Para Ud. es importante la opinidn del cliente con respecto a nuestros productos? v
Dimension de Opinién del
Calidad percibida | consumidor . . . i
¢Para Ud. es importante |a opinién del cliente con respecto a nuestra atencidn?
Dimension de Calidad de ¢Es importante para Ud. que los clientes, cataloguen su atencion al cliente como un Segdn O'Shaughnessy, J. En v
v [ o0 N
Expec}a!xva del Servicio  |servicio de calidad? una escala ordinal los items se
cliente ¢Es importante es para Ud. brindar un servicio de calidad? ordenan de "mas" a "menos". 4
—_— ¢Cree usted que la insatisfaccion del cliente es importante? (1991, p. 231). Segun v
1
i . Insatisfaccion | ¢ ; bpti i i i
Satisfaccion del cliente | Quejas del ciiente ¢Cree Ud q.ue Ia. optima preparacidn de platos es importante para que el cliente Hernandez, Ferr'wandez & S
no se quede insatisfecho? Baptista (2014) afirma sobre
¢éla posibilidad de que un cliente regrese a consumir nuestros productos es|Razén: Tiene intervalos iguales o
Dimension de Posibilidad de  [importante para usted? entre |as categorias, es cero, es
Fidelidad del cliente | recompra ;cree Ud. Que es importante realizar todo esfuerzo necesario para que el cliente|  real y absoluto, no es r
vuelva a comprar? arbitrario (p.2016).
¢Es importante para Ud. la percepcion del cliente con respecto a nuestros o
Dimension de Valor | Percepcion del |productos?
percibido cliente v/
¢Esimportante para Ud. la percepcion del cliente con respecto a nuestra atencién?
A
l 3

a_t
Firma del experto \ J

Fecha 3¢/ 10/ | ¥

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENGION DE DATOS

Titulo de la investigacién: La cadena de suministros y su influencia en la satisfaccién de clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. Calflao - 2017,

Apellidos y nembres del investigador: Rivera Palacios, Carolina del Pilar

Apellidos y nombres del experto: Mg. Rafael Lépez Landauro

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADQRES ITEM /PREGUNTA ESCALA St CUMPLE NQ CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Dimensién de servicio | Satisfacer las jéCree Ud. que es importante conocer las necesidades de los clientes? ~
al cliente necesidades 1, Cree Ud. que es imponante satisfacer las necesidades de los clientes? -
. ) $Qué grado de importancla tiene para Lid. 1a ubicacién del restaurante? /
Dimension de decision | Ubicacian de {Ques P .
sobre localizacion instalaciones [;qué grade de importancia tiene para Ud. que |a ubicacién del restaurante /

afecte a la rentabilidad? Muv i cant

p « Muy importante
:;Zi:gzi:’on de ¢Para Ud. es importante llevar el registro de los materiales/ingredientes que + Importante /

Administracion Dxnjepsaén de {entradas) se compran? » Moderadamente importante
de [a cadena de decisiones de o X R

suministros inventario Reglas de éPara Ud. es-importante saber cudnde v qué cantidades de materiales va a e;?oFa \mportalncxa /

reabastecimiento|necesitar? * Sin impartancia
{Esimportante para Ud. seleccionar el modo de transporte que va utilizar? /
ension d Modo de P

Dxmgpslén e transporte  |iEs importante para Ud. las tarifas de flete, al elegir el transporte? [
decisiones de - - ‘ —— 7~
transporte ¢Para Ud, es importante [a seguridad o confiabilidad, el transporte?
disefio de rutas éConocer el disefie de las rutas que utiliza el transporte, es importante para /
ud.? P
-
r //

\

A

/]

\‘1‘):—”

Fecha __ /. /_
—
’%j;f,? f}

Firma del experta
Nota: Las DIMENSIONES e INDICK

ORES, solo si proceden, en dependencia de |a naturaleza de la investigacién y de |as variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: La ¢cadena de suministros y su iniitencia en la satisfaccién de clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica $.A.C. Callao - 2017.

Apellidos y nombres del investigador: Rivera Palacios, Carolina del Pilar

Apellidos y nombres del experto: Mg. Rafael Lépez Landauro

ASPECTO POR EVALUAR P CPINION DEL EXPERTO
VARIABLES CIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA 51 CWPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
. ) . 4Para Ud. es importante la opinién del cliente con respecto a nuestros productos? / /
Dimensién de Opinidn dal
Calidad percibida | consumidar . o, ) ) -
. ¢Para Ud. es Importante la opinién del cliente con respecto 2 nuestra atencién?
Z
Dimensidn de Calidad de ¢Es importante para Ud. que los clientes, cataloguen su atencidn al cliente como un /
Expoctativa del Sarvicio senviclo de calidad? yd
clionta ¢Es importante es para Ud, brindar un servicio de calidad? ) ’/
iCree usted gue fa insatisfaccion del cliente es importante? » Muyimportante //
Dimensién de - = - - * Importante

: . atisfaceis - - onal ol - -
Satisfaccion dol clionte] QUGS del dliento Insatistaccian | dCree Ud. que la éntima preparacién de platos y Ia atencién al cliente es importante

) + Mederadamente importante /
para gue el cliente no se quede insatisfecha? ? /

» DE poca importancia

dla posibilidad de que un cllente regrese a consumir auestros productos es L ,
\ + Sin impertancia
Dimenzién de Posiblidad de (importante para usted? .
Fidelldad dal clionta roeOmpra  1iCree Ud. Que es necesario realizar todo esfuerzo necesatic para que el cliente /
vuelvs a comprar? yd

¢Es Importante e para Ud. la percepcidn del cliente con respecte o nuestros
Dimansidn de Valor | Percapcidn del |productos? /

parcibido cliente ] ] . /
¢Es importante para U4, |3 pereepcidn del cliente con respecte a nuestrz atencion?

A

N,

L
\ N

Nota: Las DIMENSIONES ¢ INDICACIYRES, solo sl proceden, en dependencia de la naturalbza de la investigacién v de fas variables,




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion; La cadena de suministros y su influencia en la satisfaccion de clientes de la Cadena de Restaurantes La Roca Nautica 8.A.C. Callao - 2017,

Apellidos y nombres del investigador: Rivera Palacios, Carolina del Pilar

Apellidos y nombres del experto: Augusto Lessner Ledn Espinoza

ud.?

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA 51 CUMPLE NO CUMPLE OBSERALIONES / SUGERENCIAS
Dimensién de serviclo | Satisfacer las  |¢Cree Ud, que es importante conacer las necesidades de [os clientes? e
al cliente necesidades |, Gree Ud. que es importante satisfacer las necesidades de los clientes? “
Aimensién de decisié Ubicacién de ¢Qué grade de importancia tiene para Ud. la ubicacién del restaurante? g
i e decision icaci
sobve localizacién instalaciones  §;0ué grado de importancia tiene para Ud. que la ubicacidn del restaurantef Segin Q'Shaughnessy, J. En e
afacte a la rentabilidad? una escala ordinal los items se
1—3 asignacion de ¢Para Ud. es importante llevar el registro de los materiales/ingredientes que ordenan de "mas” a "menos”, /
Dimension de inventanos se compran? {1991, p. 231). Segin
Administracion isiones d {entradas) i Hernandez, Fernandez &
de Ia cadeny de dgcxsuones [ : : : : ernandez, Fernandez
esum'n'stros inventario Reglas de ¢Para Ud. es importante saber cudndo y qué cantidades de materiales va a| gaptista (2014} afirma sobre P -
ini L 3
reabastecimientc [necesitar? Razén: Tiene intervalas iguales
] ] o entre las categorias, es cero, es
¢Es importante para Ud. seleccionar ¢l modo de transporte gue va utilizar? real y absolute, no es arbitrario P
Dimensién de tmi:;odrfe iEs importante para Ud, as tarifas de flete, al elegir el transparte? {p.2016). e
decislones de . . ) e v
transporte ¢Para Ud. esimportante l2 seguridad o confiabilidad, del transporte?
diseiic de rutas ¢Conocer &l disedo de las rutas que utiliza el transporte, es importante para 1//

L

Fecha(3 /(L JH

Firma del experto

Nota: Las DIMENSIONES e |
<

.
500 si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables,
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: La cadena de suministros y su influencia en la satisfaccion de clientes de ja Cadena de Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. Callao - 2017,

Apellidos y nombres del investigador: Rivera Palacios, Carclina del Pilar

Apellidos y nombres def experto: Augusto Lessner Ledn Espinoza

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
o » iPara Ud. esimportante |a apinidn del cliente con respecto a nuestros productos? P
Dimensién de Opinion del
Calidad percibida | consurnidor X . ‘ .
¢Para Ud. esimportante |2 opinion del cliente con respecto a nuestra atencién? i
Dimensi@n do Caiidad de ¢Es i‘mlportant? para Ud. que los clientes, cataloguen su atencién al cliente como un|  Segyin 0'Shaughnessy, L. £a o
Expegtatxva del Servico [21viclo de calidad? una escala ordinal los items se
cliente ¢Es importante es para Ud. brindar un servicio de calidad? ordenan de "mas" 2 "menos”. v
Dimension de cCree usted que |a insatisfaccidn del cliente es importante? {1991, p. 231). Segin -
Satisfaccion del cliente| Queias del cliente nsatisfaccion | (Cree Ud. que la.éptlma preparacion de platos es impartante para que el cliente]l  Hernandez, Ferr?andez & -
no se quede insatisfecho? Baptista [2014) afirma sobre %
¢La posibilidad de gue un cliente regrese a consumir nuestros productos es|Razdn: Tiene intervalos iguales o
Dimensién de Posibilidad de  |importante para usted? entre las categorias, es cerg, €5
Fideldac del allonto | rocompra  |cvan Ud. Que es importante reafizar todo esfuerzo necesario para que el cliente|  realy abseluto, noes
vuelva a comprar? arbitrario (p.2016). /
iEs Tmportante para Ud, la percepcidn del cliente con respecto a nuestros //
Dimension de Valor | Percepcion del fproductos?
percibido cliente ]
Es Importante para Ud, la percepcidn del cliente con respecto a nuestra atencion? e
N
Firma del experto Fecha Q3111 /1

Nota; Las DI MENSIONESMQ@FE‘, sol0 3l proceded

3

n, en dependencia de la naturaleza de [a investigacidn y de las variables.
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ANEXO 4: SPSS 23

Graficos
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.

‘ tiene un indice de

1 programa Turnitin.
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