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RESUMEN

En el siguiente trabajo de investigacion el objetivo general fue, Determinar la
relacién entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio en los trabajadores
del restaurante Don Parce Piura 2020.

El tipo de investigacion fue basica, correlacionar asociativa y el disefio de estudio
no experimental, para la recoleccion de datos la técnica utilizada fue la encuesta
para lo cual se aplicé un cuestionario relacionado la inteligencia emocional y calidad
de servicio, el instrumento fue sometidos a juicio de expertos. Los resultados fueron
procesados por el programa SPSS la cual se obtuvo un resultado de una
correlacion de Pearson muy significativa y directa de las dos variables, inteligencia
emocional y calidad de servicio 0,620, las dimensiones autoconciencia 0.509,
autorregulacion 0,433, motivacion 0,588, empatia 0,615, habilidades blandas
0,589, con la calidad del servicio concluyendo que existe un alto nivel de relacion
entre las variables Intermitencia Emocional y la calidad del servicio en el restaurante
Don Parce Piura 2020.

Palabras claves: Inteligencia emocional, calidad de servicio. Empatia, Autocontrol.
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ABSTRACT

In the next research work the overall objective was, to determine the
relationship between emotional intelligence and quality of service in the workers of
the restaurant Don Parce Piura 2020.

The type of research was basic, correlate associative and non-experimental study
design, for data collection the technique used was the survey for which a related
guestionnaire was applied emotional intelligence and quality of service, the
instrument was submitted to expert trial and submitted. The results were processed
by the SPSS program which obtained a result of a very significant and direct
Pearson correlation of the two variables, emotional intelligence and quality of
service 0.620, the dimensions self-awareness 0.509, self-regulation 0.433,
motivation 0.588, empathy 0.615, soft skills 0.589, with the quality of service
concluding that there is a high level of relationship between the variables Emotional

Intermittency and the quality of service in the restaurant Don Parce Piura 2020.

Keywords: Emotional intelligence, quality of service. Empathy, Self-Control.
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I. INTRODUCCION

De acuerdo a la investigacién se afirmo que la Inteligencia Emocional es un
grupo de habilidades, que el ser humano lo desarrolla en el tiempo y que influyen
en determinado momento de su vida, la cual determina la manera en cémo
enfrentar a determinadas situaciones. Asi mismo indican los autores que la
inteligencia no cognitiva es un factor fundamental y determinante que influyen en el

éxito que la persona pueda lograr. (Bellido & Santos, 2019)

El mundo actual ha demostrado que las personas que tiene éxito en sus
vidas no se caracterizan por su inteligencia racional, por el contrario, los rasgos
comparativos de la gran mayoria de los lideres son sus habilidades personales.

(Grupo de investigacion y competitividad Empresarial. , 2013).

La calidad de servicio como una mejora progresiva con una mentalidad
siempre abiertos en aplicar nuevas formas de trabajar, mas adecuadas y acordes
con los tiempos, cita a Deming “la mejora continua es un conjunto de actividades
que tiene como fin mejorar los productos, servicios y procesos”. Salazar & Cabrera,
(2016)

A nivel mundial, la calidad del servicio es un instrumento de ventas, una
ventaja comparativa a largo plazo la cual es importante tenerlo en cuenta en las
estrategias que aplique las empresas tal es el caso de la pandemia que se vive a
nivel mundial, donde es importante tener en cuenta el papel que asume la
inteligencia emocional con respecto a cOmo se puede tratar a los clientes en estos
tiempos. Los autores afirman que por lo general es una ventaja que se puede
aprovechar y usarlo como estrategia, en organizaciones con rubros econémicos de
servicios. Un mal servicio al cliente, tiene como consecuencia malas ventas, razon
por la cual indica que incluso los detalles mas pequefios para mejorar el servicio,

ayuda a incrementar las ventas. (John, 2014)

América Latina hoy en dia es un mercado que se esta evolucionando muy
rapido a nivel mundial, donde las empresas son muy competitivas y tienen que ir
innovando de acuerdo a las necesidades que exigen los clientes, en especial en el

rubro restaurante. Las empresas deben de tomar en cuenta que la inteligencia



emocional es fundamental a nivel gerencial, ya que depende de ello muchos
resultados que se esperan obtener, asi como la calidad del servicio que se puede
ofrecer en las empresas, de acuerdo a esta informacion obtenida indica que el 96%
de los clientes que no se le brinda un servicio de calidad nunca se quejan, ellos
toman la decisién de no regresar mas. De acuerdo a la informacion ellos afirman
gue muchas empresas tienen un servicio anti-servicio, por un desconocimiento total
de sus clientes, ya que el cliente en la actualidad busca un servicio que cubra sus

necesidades, Tigani citado por (Guzman , 2018).

Peru si quiere seguir compitiendo a nivel internacional o mundial es muy
importante que siga evolucionado tal como lo esta haciendo hasta el dia de hoy. Se
vive en un mundo moderno y global donde la calidad del servicio que se ofrece al
cliente es un factor determinate para tener éxito, donde se debe de tomar varios
factores, uno de ellos es la inteligencia emocional, son distintas habilidades que
tiene el personal la cual se debe de aprovechar al maximo y lograr los objetivos
establecidos. La Inteligencia Emocional, es donde se da inicio de competencias que
determinan las habilidades de un individuo, demostrandolo en circunstancias de
presion que hay que enfrentar en el trabajo o sociedad. La I.E., se utiliza como
instrumento que mejora la calidad de servicio que se ofrece en los restaurantes.
Daniel Goleman citado por (Pretell & Marcelo, 2014) Peru es visto a nivel
internacional como un excelente destino culinario, tal como lo afirma Promperu
2016.

Asi mismo la gastronomia de la ciudad de Piura es muy exquisita y variada
a nivel del norte del Perd, por tal motivo la inteligencia emocional es un elemento
que hace la diferencia en el personal que trabaja en el rubro restaurante, de la
misma manera el cliente exige constantemente un servicio de calidad, restaurante
Don Parce es una empresa muy importante, con una vision de expandirse a nivel
internacional.

En la actualidad la empresa tiene distintos problemas que resolver, ya que
afectan el servicio que ofrece, constantemente los que frecuentan al restaurante
presentan sus quejas manifiestan su incomodidad respecto a: no obtener una

respuesta adecuada a sus dudas, que el personal no le entiende como cliente, en



ocasiones no llega el servicio a tiempo, de esa manera manifiesta el administrador
Renzo Fernando Chiroque.

De acuerdo a lo leido con anterioridad se realizé la siguiente pregunta ¢ Cuél
es la relacion entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio en los

trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020?

La ejecucion de la presente investigaciéon se justificO en lo siguiente,
Cientifico: Esta investigacion su finalidad fue aportar informacion importante al
campo cientifico, con la finalidad de brindar nuevos conocimientos acerca de la |.E.
y su relacion con la calidad del servicio. Asi mismo poder ser util para futuros
trabajos profesionales que tengan como finalidad ampliar los conceptos a
investigar. La inteligencia emocional es uno de los constructores cientificos méas
utilizado en los ultimos afos, una alternativa a la visién inteligencia general. (Mesa
, 2015) Practica: El estudio que se realiz6 permitio, proponer las recomendaciones
adecuadas, a través del personal con inteligencia emocional que brindara un
servicio de calidad a los clientes del restaurante, Don Parce. Metodolégica: El
estudio es importante porque se disefiaron y utilizaron instrumentos para saber la
relacion entre la I.E. y la calidad del servicio y que pueden ser aplicadas en otras

empresas.

Es por ello que se ha planteo como objetivo general: Determinar la relacién
entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio en los trabajadores del
restaurante Don Parce Piura 2020. Objetivos especificos fueron: Establecer la
relacion entre la autoconocimiento y la calidad del servicio en los trabajadores del
restaurante Don Parce Piura 2020; Determinar la relacidén entre la auto regulacion
y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020;
Determinar la relaciéon entre la motivacion y la calidad del servicio en los
trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020; Determinar la relacion entre la
empatia y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce
2020; Determinar la relacién entre la habilidades sociales y la calidad del servicio

en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.



La Hipodtesis General: La inteligencia emocional se relaciona
significativamente en la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don
Parce Piura 2020.

Hipotesis especificas; El autoconocimiento se relaciona significativamente
en la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020;
La autorregulacién se relaciona significativamente en la calidad del servicio en los
trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020; La motivacion se relaciona
significativamente sobre la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante
Don Parce Piura 2020; La empatia se relaciona significativamente sobre la calidad
del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020; Las
habilidades sociales se relaciona significativamente sobre la calidad del servicio en

los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.



MARCO TEORICO

Para fundamentar la investigacion se realizé la busqueda de diferentes
estudios, a nivel internacional, Foyes (2016) su tesis “La importancia de la |.E. en
la calidad de servicio en restaurante ARAJOVIC” Como objetivo fue Determinar la
importancia de la inteligencia emocional en la calidad del servicio en la Hosteleria.
Esta investigacion es de tipo descriptivo. La principal conclusion fue, si la gerencia
del restaurante ARAJOVIC tomara estrategias con el objetivo de, formacién que
tenga relacién con habilidades de la I.E., en primer lugar, se podrian mejorar las
principales debilidades que se presentan, el bajo interés en solucionar los
problemas y en segundo lugar, se percibiria un hecho diferencial frente a la
competencia. Con las estrategias implementadas se mejoraria la calidad del
servicio y se disminuye el estrés del trabajador, permitiendo asi un aumento de

produccion y un incremento de los beneficios de forma general.

Bino (2016) “Inteligencia Emocional y atencion al cliente” el trabajo realizado
con trabajadores del restaurante Albamar Tobogan Quetzaltenango, Su objetivo
fue, Determinar la influencia que tiene la I.E. en los trabajadores al brindar la
atencion al cliente. Fue una investigacion de disefio de tipo descriptivo. Su
conclusion fue, los colaboradores utilizan apropiadamente sus emociones y
sentimientos ante las demas personas, se observa un alto porcentaje que revelan
cuando su estado de animo varia, no afecta su rendimiento, buscan enfrentar la

situacion cualquiera que sea y toman decisiones para resolver el problema.

Lopez (2018) En su trabajo “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” su objetivo fue,
Determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de  Guayaquil, con un enfoque mixto, su
principal conclusion fue, Se puedo observar que el servicio al cliente es fundamental
en toda organizacion ya que depende de ello el seguir creciendo o irse a la quiebra

COmo empresa.



Hernandez (2014) El trabajo que realizo “I.E. y servicio al cliente” Trabajo
efectuado con el personal de servicio al cliente de la cooperativa Salcaja R.L. Su
principal objetivo fue, Determinar la influencia entre inteligencia emocional y servicio
al cliente de la Cooperativa Salcaja R.L., del departamento de Quetzaltenango. Un
trabajo de tipo descriptivo, ya que busca solucionar el problema. Concluyendo que,
los colaboradores demuestran un alto nivel de I.E., controlando de forma adecuada
sus emociones por lo consiguiente sus reacciones bien son aceptables por los
clientes, ya que se vive un ambiente idéneo, el vinculo interpersonal entre jefes y
compaferos son respetuosas, el personal tiene todo los recursos adecuados y
necesarios por tal razdn se sienten motivados, teniendo como resultados

trabajadores agradables, amables y que se esfuerzan por brindar un buen servicio.

A nivel nacional Cifuentes & Correa (2018) La tesis titulado “Relacion entre
la I.E. y la satisfaccion del cliente externo del restaurant Salas-Cajamarca 2018” su
objetivo fue, determinar la relacion entre la I.E. y la satisfaccion del cliente que
adquiere los servicios del Restaurant Salas de Cajamarca. Con un disefilo no
experimental, correlacional transversal, su conclusion fue, una correlacion entre la

I.LE. y la satisfaccién al cliente de 0,094 es decir una correlacion positiva muy débil.

Verastegui (2017) La investigacion titulado “El nivel de calidad de servicio al
cliente en el restaurante las Delicias, Paijan 2017” su objetivo fue, Medir el nivel de
calidad de servicio al cliente en el restaurante Las Delicias, Paijan, 2017, La
investigacion es de tipo descriptivo — correlacional. su principal conclusion fue, que
la fiabilidad de las Delicias tiene un nivel alto, el 56.7% de los 30 trabajadores lo

confirman al momento de responder las preguntas.

Pefa (2016) En su tesis “La I.E. de los profesionales médicos y la relacién
con la calidez de atencion percibida por los pacientes en el Hospital 11-2 Tarapoto-
Periodo junio-agosto 2016” El objetivo general fue Determinar la relacién entre la
I.E. de los médicos y la calidez de atencién percibida por los pacientes del Hospital
Il — 2 Tarapoto. Periodo junio — agosto 2016. El trabajo fue de tipo no experimental

con disefio correlacional, su principal conclusion fue. La efectividad de una relacion



entre la I.E. médicos y la calidad de atencion recibida por los pacientes del Hospital

Il — 2 Tarapoto, es positiva, moderadamente alta; es decir: Alta

Tarazona (2019) en su trabajo “Inteligencia emocional y Calidad del servicio
en la seguridad de un hospital nacional de Lima, 2019”. Su objetivo fue: Establecer
la influencia que tiene la I.E. en los trabajadores al brindar la atencion al cliente. La
investigacion fue de tipo descriptivo. Concluyo en una correlacién de r=0.780. que
es una correlacién alta, una significancia de 0.000 menor que el nivel esperado (p
< 0.05), concluyendo que existe una relacion entre la autorregulacion y la calidad

del servicio en el centro de salud.

Por ultimo, en relacidon a los antecedentes locales, tenemos ha Huaman
(2018) Su Propuesta de un programa de |.E. en la mejora de la calidad de atencion
y servicio en los colaboradores del restaurante & marisqueria “Mi che limén nortefio
SAC.” Su objetivo fue, Proponer un programa de |.E. al restaurante & marisqueria
Mi che Limon Nortefio para mejorar la calidad de atencién y servicio al cliente
externo. Este trabajo fue de disefio no experimental, su conclusién fue, que la I.E.
de los colaboradores se encuentra en un nivel “Bajo” 35% de los trabajadores lo

considera asi y nivel “medio” un 65%.

Saldafa & Saucedo (2019) En su trabajo “Etapas de marketig y su influencia
en la calidad de servicio del Restaurante y Picanteria Don Pez E.I.R. L Chiclayo” su
objetivo fue establecer la influencia entre las etapas de Marketing relacional y la
calidad de servicio del Restaurante y picanteria Don Pez E.l.RL. 2018, Fue un
trabajo correlacional, su principal conclusién fue una correlacién spearman 0,727
demostrando un alto nivel de relacion entre ambas dimensiones, ya que las dos

dimensiones se encuentran relacionadas entre si.

Gallo (2019) en su investigacion “Inteligencia emocional y su relacion con el
desemperio laboral en los trabajadores del centro de salud Santa Teresita, Sullana-
2019” El objetivo general fue Establecer la relacion entre la I.LE. con el desempefio

laboral de los colaboradores del centro de salud Santa Teresita, Sullana 2019”. Fue



un trabajo basico correlacional asociativa, porque se relaciona dos variables, con
un disefo no experimental. Se llego a la conclusion que la dimension intrapersonal
tiene una correlacion moderada positiva sobre la habilidad analitica (rho=0.401
p=,001) y orientacion al cliente (rho=0,379 p=0,003) Sin embargo no existe
correlacion entre las dimensiones compromiso, colaboracion, productividad, en los

trabajadores del centro de salud, concluyendo que se acepta la hipotesis nula.

Barsallo (2016) En su trabajo “La inteligencia emocional y su influencia en
el desemperio laboral de los trabajadores de la empresa SODIMAC Pera S.A. Open
Chiclayo 2016” El objetivo del trabajo fue, Determinar la influencia de la I.E. en el
desemperio laboral de los trabajadores de la empresa SODIMAC Peru S.A. Open
Chiclayo 2016. El trabajo es descriptivo explicativo, Su conclusion fue, el grado de
desenvolvimiento laboral de los colaboradores no se ejerce al 100% debido a la
falta de, motivacion laboral, ausencia de incentivos econémicos, no hay liderazgo,
asi mismo la falta de capacidad para controlar sus emociones. los resultados se

pueden observar en el mal desempefio de los colaboradores.

Bases tedricas de las Inteligencia emocional, Goleman (2016) la
Inteligencia emocional es “la capacidad de reconocer los sentimientos propios y los
de los demas, para asi manejar bien las emociones y retener relaciones mas
productivas con quienes nos rodean” Segun afirma el autor la |.E. consta de cinco
dimensiones; autoconocimiento, auto regulacidén, motivacion. empatia y habilidades
sociales, razon por la cual hoy en dia es muy importante tener en cuenta en las
empresas, ya que permite reconocer las distintas habilidades que se posee y poder

aprovechar al maximo y asi poder tener mejores resultados.

Gardner citado por Bino (2016) Define la I.E. es la capacidad que tiene un
apersona en relacionar los conocimientos adquiridos y las formas de resolver los
problemas diarios. Podemos deducir que el investigador lo que indico fue, que el
ser humano adquiere la capacidad para resolver diferentes situaciones a través
de los conocimientos, aprovechando los recursos, vida moderna en forma creativa,

en menos tiempo.



1)

2)

3)

Autoconocimientos: Esta dimension es fundamental en el trabajo ya que a
través de ella se adquiere las tres competencias que forman parte de ello.
La autoconciencia es tener una percepcion clara de su personalidad,
incluyendo sus fortalezas, debilidades, pensamientos, creencias, motivos y
sentimientos. Conciencia Emocional: Athanasios & Chara (2018) indica
gque las personas que lo poseen tienen la habilidad de reconocer sus
emociones y porque la esta experimentando, esta persona reconoce como
sus sentimientos afecta sus actividades diarias y reconoce cudles son sus
metas y sus valores. Auto evaluacion precisa: Conoce cudles son sus
fortalezas y debilidades de la misma manera estd abierto a la
retroalimentacion y un aprendizaje continuo para mejorar como persona.
Autoconfianza: Esta muy estrecha con la autoevaluacion ya que las
personas que lo poseen por lo general no quedan Unicamente en lo
establecido si no son eficientes de ir mas alla y tomar decisiones asertivas,

siempre se sienten listos en tomar riesgos y asumir nuevos retos en la vida.

Autorregulacion: Esta estrechamente vinculado con la parte del cerebro,
posee la eficiencia de poner atencion, tomar decisiones y recordar
informacion. Madera, Mandin & Rivero (2020) el autor afirma que es la
capacidad del ser humano, para poder controlar los estados de &nimos que
puedan ser perjudiciales. Autocontrol: Esta siempre pendiente de las
emociones disruptivas y de la impulsividad, porque los individuos con esta
competencia tienen la facilidad de dominar sus impulsos y sentimientos.
Fiabilidad: Personas de fiar, actian con ética, son personas muy
especiales, ofrecen confianza a si mismo, aceptan sus errores enfrentan las
acciones no éticas en los demas. Innovacién y adaptabilidad: aportar
ideas nuevas, con una investigacion amplia, para solucionar los conflictos,
nuevas formas de hacer las cosas, etc. Ellos son los suficientemente

flexibles para adaptarse, en toda situacion.

Motivacion: Capacidad de encontrar los recursos emocionales propios e
internos, para encontrar la energia y disposicion suficiente para realizar las

actividades, Goleman citado por Garcia (2020) explica que una motivacion



4)

propia es importante, indicando que el ser humano debe automotivarse, de
una forma positiva dirigidas a los objetivos y metas establecidos ya que esto
tiene una relacion directa.

Motivacion al logro: Este indicador su funcién es hacer que el individuo
luche por mejorar entregando asi un trabajo excelente. El autor explica que
el entusiasmo no es la tarea en si, sino que se forma al tener tanto trabajo y
a esto se le llama flujo. Compromiso: Las personas, que estan
comprometido al 100% estan dispuesto a sacrificarse para lograr el objetivo
establecido en la empresa, son los patriotas de la empresa. Iniciativa y
optimismo: Siguen metas que pasan las perspectivas de los demas, ellos
buscan oportunidades, son diferente a los demas, influyen en el grupo para
esforzarse.

Estas dos ultimas dimensiones son las que establecen las relaciones y lo
manejan.

Empatia: Aprecia y comprende los sentimientos de los demas individuos, la
empatia mantiene un control emocional, teniendo la capacidad a desarrollar
la motivacion de las personas, a si mismo controlar y favorecer las relaciones
personales. Alegria & Sanchez (2020) Menciono que es fundamental para
todas las competencias sociales que se utiliza con mayor frecuencia en el
ambiente laboral. Sus indicadores son: Comprender a los demas: Muy
atentos en el momento que las personas demuestran sus emociones, saben
escuchar a los demas, son auténticos hacia las perspectivas y sentimientos
de las demas personas. Desarrollo de los demas: En esta parte es
reconocer y recompensar el esfuerzo de los demas; guian y brindan toda la
informacion necesaria y en ocasiones actlan como guia. Orientacion al
servicio: los individuos que tienen esta habilidad, su objetivo es incrementar
la lealtad y satisfaccion del cliente brindandole informacién y confianza a los
clientes. Apalancamiento de diversidad: Este colaborador sabe cémo
dirigir los diferentes tipos de personas, respetan y se relacionan bien con la
diversidad de cultura de su personal. En un mundo tan cambiante la
diversidad de culturas, personas, religiones, etc., es una competencia que

va en franco aumento en los mercados globales y Conciencia politica.
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5) Habilidades sociales: Conjunto de conducta y asi mismo la capacidad para
implementar dichas conductas para resolver problemas sociales de una
forma eficiente. Guerri (2016) Afirman que ayuda y facilita la persecucion de
metas en las personas, y facilita la adaptabilidad en la sociedad, sus
indicadores son: Influencia: Saben ganarse a la gente; habilidad de realizar
conferencias que llame la atencion y asi logra ser escuchado,
Comunicacién: estas personas tienen la gran capacidad de enfrentar
momentos dificiles, habilidad de escuchar. Tiene la capacidad de crear una
atmosfera de apertura lo cual es muy dificil, si no lo hace una persona
idonea. Manejo de conflictos: Es importante saber que este tipo de
individuos tienen la facilidad de controlar los problemas entre personas o
situaciones tensas con delicadez logrando eliminar las diferencias que exista
entre los trabajadores. El liderazgo: Los individuos que poseen esta
caracteristica es entusiasta, tiene una visién y mision compartida; tiene la
facilidad de adaptarse al objetivo grupal dejando a un lado lo personal.
Catalizador de cambios: Las personas con esta destreza tienen la funcion
de realizar cambios positivos en la empresa y animan a los demas a

emprenderlo.

Arrabal (2018) La I.E. es la capacidad de una persona en aceptar y controlar
las emociones, tomando en cuenta que toda decision que se toma en la vida es

Importante, aunque muchas veces no seamos consciente de ello.

Ocas & Rocillo (2017) quién cita a Peter Salovey, I.E. fue utilizado por vez
primera en su investigacion, lo utilizaron con la finalidad de investigar las
caracteristicas emocionales ya que juega un papel fundamental en el éxito, estos
fueron: la comprension, la empatia, control sobre la ira, el poder solucionar
problemas, entre otros, estos factores tienen mucha relacion para ofrecer un

servicio de calidad

Operskalski, Erick, Colom, Barbey, & Grafman, (2015) La I.E. los autores
afirman que es la capacidad de una persona para procesar y responder a las
emociones, asi mismo reconocer las emociones de las demas personas. Sirve para

mejorar el pensamiento y la toma de decisiones.

11



Evolucién de la |.LE. segun Mayer citado por Fragoso (2015) Indica que la
I.E. para un mejor estudio los dividié en cinco partes: primera concepcion de la I.E.
segunda: los progenitores de la I.E., 1970 a 1990, tercera: formacion de la definicion
a cargo de los investigadores Mayer y Salovey cuarta: la popularizacién del
concepto en este tiempo se empieza a circula este concepto en las areas
académicas y no académicas donde aparece Best-selle escrito por el autor Daniel
Goleman, 1995, donde el afirma que “la inteligencia académica no produce ninguna
preparacion para los trastornos o la oportunidad que ofrece la vida” finalmente en
la quinta incorporacion del modelo de habilidades e investigaciones; este tiempo
1998, se producen ciertas re afinaciones, en este afio Daniel Goleman indica en
su Best-selle I.E. que el éxito de un ser humano no depende exactamente de su
coeficiente, en sus investigaciones explica que, lo mas importante es el nivel de
inteligencia emocional. Principios de la |.E. de acuerdo Intriago (2019) a afirma
gue para tener una adecuad |.E. debe de tener algunos principios fundamentales
como: percepcion, autoconocimiento, autocontrol, retencidén, analisis y emision,
estos principios son fundamentales para fortalecer la actitud de una persona, asi
mismo es importante menciona que los factores mencionados con anterioridad
optimizan el desarrollo humano, tanto en lo social como en lo laboral. Impacto de
la I.LE. en las Organizaciones Goleman citado por Huaméan (2014) indica que las
habilidades que buscan las organizaciones en los individuos son: trabajo en equipo,
asertividad, capacidad de liderazgo entre otros, explicando son claves para el
trabajo, tal como lo menciona que las aptitudes emocionales es la capacidad
aprendidas, basada en IE. que da pie a un trabajo sobresaliente, ya que puede

generar multiples planes para el futuro.

Segunda variable y sus dimensiones, Calidad de servicio: De acuerdo a
Parasuraman, Zeithaml y Berry 1998 citado por los autores Morais, Santos, Rizatto,
& Melleiro (2013) explican que “La calidad de servicio es el juicio global del
consumidor acerca de las excelencia o superioridad global del producto.” En esta
investigacién que se realizd se tomd en cuenta las dimensiones propuestas por el
mismo autor: elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
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1. Elementos tangibles: En esta dimension indica el autor, es toda apariencia,
gue se puede observar en la empresa, por ejemplo, las instalaciones,
mobiliario y equipo, los colaboradores. Deducimos que es importante, ya que
de acuerdo al dicho la primera impresion es lo que toma en cuenta el cliente

sinbnimo del tipo de servicio que el recibira.

2. Fiabilidad: Veracidad que ofrece la organizacién en cumplir lo prometido.
Es importante tomar en cuenta los distintos problemas o dudas que
presenten los clientes, al brindar el servicio y que son cruciales en el

momento de ser contacto directo con los representantes del restaurante.

3. Capacidad de respuesta De acuerdo a lo explicado en esta dimensién se
puede observar, la disponibilidad que tiene el personal en ayudar a los
clientes en algun problema que se presente relacionado al servicio de una
manera agil y oportuna. Asi mismo aqui se puede evaluar la atencion y

efectividad para contestar las preguntas de los clientes.

4. Seguridad: De acuerdo al investigador afirma que son las aptitudes y
atenciones que muestra el colaborador de acuerdo al servicio que brinda al
cliente, de la misma manera sus habilidades que posee para transmitir

confianza y credibilidad.

5. Empatia: De acuerdo al investigador afirma que la empatia es brindar a los
clientes atencion individualizada y cuidadosa. Es muy importante esta
dimension ya que nos permite estar muy cerca del cliente, asi mismo es la
destreza de la empresa para entender y situarse en los zapos del cliente,
ofreciéndole un servicio personalizado. Pérez (2015) menciona que es
importante que el personal debe de entender el deseo del cliente asi poder

darle una respuesta eficiente y adecuada.
Vera & Trujillo (2018) Afirman que la calidad del servicio es un grupo

actividades que tiene como objetivo la satisfaccion y la retencién de clientes y

usuarios.
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Salazar & Cabrera, (2016) Define la calidad de servicio como una mejora
progresiva con una mentalidad siempre abiertos en aplicar nuevas formas de
trabajar, mas adecuadas y acordes con los tiempos, cita a Deming “la mejora
continua es un es un conjunto de actividades que tiene como fin mejorar los

productos, servicios y procesos”.

Tschonl (2014) Informa que hoy en dia la calidad de servicio se ha
modificado, este concepto esta conformado por, un lugar conveniente, el tiempo,
dominio del rubro y agilidad en el intercambio, e incluso en el mundo global significa

un precio competitivo.

Pérez (2019) explica que en general los clientes no son fieles por naturaleza,
sin embargo, las empresas tienen técnicas para fidelizarlos, pero lo mas importante
para un cliente es cubrir sus necesidades, que es igual a calidad de servicio, ya que
las expectativas del cliente se basan en tres caracteristicas: a) calidad requerida,

b) calidad esperada y c) calidad potencial.

Carrasco (2013) Organizacion y Métodos de Comprobacion de la
calidad, a pesar que es dificil muchas veces medir la calidad de servicio, sin
embargo su finalidad es saber el alcance de la satisfaccion al cliente, no obstante
las empresas realizan constantes investigaciones para analizar y determinar el
grado de satisfaccion y la calidad del servicio que se brinda, se toma en cuenta los
siguientes aspectos: El cuestionario, la inspeccion, mystery checking, grafico de
control, hoja de registro de tiempo, quejas o0 sugerencias y la evaluacion de 360°.
Criterios de calidad de servicio, Del Pino (2018) explica que en la calidad del
servicio, es lo esperado del cliente en un producto, teniendo en cuenta que los
clientes compran con sus expectativas o0 criterios propios tomando en
consideracion lo siguiente: Respuesta, atencion, comunicacion, accesibilidad,
amabilidad, credibilidad y comprension que son importantes tomar en cuenta en el
momento de brindar el servicio. Caracteristicas de la calidad del servicio
anteriormente mencionado por Silva (2015) indica que son los pasos que debe de
realizar y cumplir un producto con la finalidad de brindar un servicio de calidad: a)
alcanzar sus objetivos, b) servir para lo que se disefo, c) ser adecuado para el uso,

e) solucionar las necesidades y f) proporcionar resultados. Calidad en el servicio.

14



Ramos, Mogollén, Santur & Cherre (2020) Es la forma en que muchas
organizaciones, logran evaluar y medir el servicio, es fundamental lograrlo ya que
a través de ello se puede aplicar estrategias, tales como la capacitacion y
motivacidén para obtener mejores resultados. Medicion de la calidad del servicio
Segun Déavila & Mejia (2017) el modelo de SERVQUAL, fue desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry 1988, demostrando ser util en diferentes areas de
la empresa para evaluar la calidad. Conformado por 22 items su objetivo es
comparar el criterio del cliente, teniendo en consideracioén las dimensiones de la
calidad del servicio mencionados con anterioridad. Espinoza (2019) indica que para
medir el SERVQUAL, se deben de tener en cuenta tres razones 1) la actitud de los
consumidores, 2) Es la actitud y no la posibilidad de obtener algo. 3) en si el modelo
SERVQUAL. Que obstaculiza la calidad del servicio Galviz (2011) explica que
la deficiencia de la calidad de servicio, teniendo en cuenta los objetivos
empresariales, son los continuos errores que realiza una empresa al momento de
brindar un servicio, las cuales son: 1 Disconformidad entre lo esperado de los
usuarios y las percepciones de los directivos , 2 Desacuerdo entre las percepciones
de los directivos y las especificaciones o normas de calidad, 3 Desarmonia entre
las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio, 4
Disconformidad entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa, 5 El
desacuerdo entre el servicio esperado y el servicio percibido desde el punto de vista
del cliente” Zeithaml, Parasuraman y Berry. Evaluacion de la calidad del servicio
Torres & Vasquez (2015) de acuerdo a los autores la evaluacion se pude determinar
por dos factores: La perspectiva Expectativa-Percepciones y la perpectiva

Objetiva.Subjetiva (tambien llamada Interno-Externo)
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada, tuvo como propdésitos aplicativos
inmediatos para transformar, actuar o producir cambios en una determinada
realidad (Rita, 2014) EIl trabajo fue de tipo correlacional, porque asociaré el
impacto en la variable independiente, con cada dimension de la variable

dependiente.
Disefio de Investigacion

(Lerma 2012) El investigador afirmo que, la investigacion tiene un disefio no
experimental, porque no se manipularon ninguna variable y transversal, ya

que fue estudiado en un tiempo Unico o determinado.

3.2 Variables y Operacionalizacion (ver anexo 1)

Variable independiente

Inteligencia Emocional

Definicién conceptual

La I.E., es la capacidad de reconocer los sentimientos propios y los de los
demas, con la finalidad de manejar bien las emociones y retener relaciones mas
productivas con quienes nos rodean. Teniendo en cuenta las cinco dimensiones
autoconciencia, Autorregulacion, Motivacion, Empatia y Habilidades Sociales,

tal como lo sefala Goleman (2016).

Definicién operacional

Capacidad que posee la personal en identificar los sentimientos de si mismo e
identificar los sentimientos de las personas que lo rodean, teniendo como

ventaja el saber manejarlos a su conveniencia.
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Indicadores

Conciencia emocional, auto evaluacion precisa, autoconfianza, autocontrol
fiabilidad, innovacion, compromiso, motivacion al logro, adaptabilidad, iniciativa
y optimismo, conciencia politica, liderazgo, comprender a los demas, desarrollo
de los demas, orientacion al servicio, aprovechar la diversidad, influencia,

comunicacion, manejo de conflicto, catalizador de cambios.

Escala de medicién

Ordinal

Variable dependiente

Calidad de servicio.

Definicion conceptual

Calidad de servicio: Parasuraman, Zeithaml y Berry 1998 citado por los autores
(Morais, Santos, Rizatto, & Melleiro, 2013) afirman que “calidad de servicio es
el juicio global del consumidor sobre las excelencia o superioridad global del
producto.” Asi mismo explican que algunos conceptos nos dan a entender

definiciones subjetivas de calidad basada en la percepcion de los clientes.

En esta investigacion que se realiz6 se tomo en cuenta las dimensiones que
menciona Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1998: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

Definicion operacional
Son las estrategias que el restaurante emplea con la finalidad de ser diferente
y lograr eficiencia en los costos por el incremento de su intervencion en el

mercado y asi ofrecer un servicio que exceda las expectativas del cliente.

Indicadores

Equipo y mobiliario, imagen del personal, pulcritud y orden de la instalacion,
cumplimiento de promesas al cliente, interés en los problemas del cliente,
servicio inmediato al cliente, colaborador comunicativo y asertivo, colaborador

rapido, colaborador dispuesto ayudar, colaborador que responde, colaborador
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gue transmite confianza, cliente seguro con su proveedor, colaborador bien

formado, atencioén individualizada, amabilidad con el cliente.

Escala de medicién

Ordinal

3.3 Poblacion, Muestra 'y Muestreo

Poblacién: Estuvo conformado por los 60 trabajadores del Restaurante Don
Parce. La poblacién es un grupo de objetos, individuos, hechos, eventos que
se van a investigar con las variadas técnicas y que sera de mucha importancia

en la investigacion. (Huaman, Jorge, & Juscamayta, 2014).

Muestra: La muestra que fue aplicado en esta investigacion, fue de tipo censal
esto significa que abarcara al total de los trabajadores (60) del restaurante.

La muestra es de tipo censal cuando, la muestra toma por completo la
poblacion, generalmente es utilizado cuando es preciso saber las opiniones de
todos los involucrados y porque es de facil acceso. En este caso se reduce las
probabilidades de error estadistico. (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagbmez,
2014)

Criterio de inclusion, Trabajadores activos del Restaurante Don Parce Piura.

Criterio de exclusion, Trabajadores que estan en proceso de contratacion.

Muestreo Censal. El objetivo del muestreo fue reducir el tiempo y esfuerzo. En

este tipo de muestreo todos los integrantes participaron en la recoleccién de

datos.(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014)
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Encuesta: Tuvo como fin descubrir la relacion entre la I.E. y la calidad de
servicio, se utilizé6 la encuesta. El autor manifiesta que el método de
la encuesta, es un conjunto de preguntas dirigido a uno o0 més variables, de la
misma manera menciona que las encuestas pueden ser descriptivas o

explicativas. (Baena 2017)

Instrumento

Cuestionario: En esta investigacion se disefid los items, tomando en cuenta la
Operacionalizacion de variables. En este caso el instrumento tuvo en cuenta
criterios éticos de acuerdo al investigador (Hernandez, Fernandez & Baptista
2014) la responsabilidad, indica que es controlar de una manera eficiente los
recursos; la honestidad, es cuando el investigador tiene como prioridad los
intereses colectivos y pasa en segundo plano su interés y; la confidencialidad,
tiene como finalidad asegurar el respeto de la informacion y el nombre de la

organizacion.

Validez y Confiabilidad

De acuerdo al autor afirma que la valides y confiabilidad es el nivel en que el
instrumento, demuestra un sometimiento claro y medir hasta donde los items
de un instrumento son significantes (Dominguez, 2015) En esta tesis la validez
del contenido fue estrictamente evaluado por 3 especialistas asociados con el
tema en investigacion, quienes analizaron que los items se adapten con
coherencia a las dimensiones, variables e hipétesis y que correspondan al tipo
de investigacion en desarrollo. Ellos analizaron los instrumentos utilizando la
técnica estadistica coeficiente de proporcion de rangos desarrollados
sistematicamente de los items de los instrumentos, asi mismo seré sometido al
andlisis estadistico con el programa SPSS para determinar la correlacion de
Pearson y por ultimo se aplicarad una prueba piloto asi tener la certeza de tener

una informacioén confiable.
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3.5 Procedimientos
Para recolectar los datos fue necesarios solicitar la cantidad de colaboradores

del restaurante al administrador Renzo Fernando Chiroque.

Posteriormente, teniendo en cuenta la informacion, se consideré en la muestra
a los 60 colaboradores para aplicar el cuestionario elaborado en la presente
investigacién. Este cuestionario ante la situacion actual que el pais y el mundo

atraviesa se realiz6 a través de medios digitales y telefonicos.

3.6 Métodos de Andlisis de Datos

El trabajo tuvo un método deductivo, explicando de lo universal a lo particular
con un planteamiento cuantitativo, se recopilo la informacion con el objetivo de
comparar la hipétesis con el analisis estadistico, se tomd en cuenta la
correlacion de la R de Pearson, con la intencion de aclarar pautas de

comportamiento y contrastar hipotesis u comprobar las teorias.

3.7Aspectos éticos

Responsabilidad: Es tener cuidado con toda la informacion adquirido y poder
utilizarlo de forma eficiente en el proyecto. Honestidad: Cuando el individuo
tiene en primer lugar el objetivo del grupo y pasa a segundo grado su interés
personal y actla con transparencia. Confidencialidad, (Hernandez, Fernandez
y Baptista 2014). Toda informacion obtenida de la empresa en caso de
presentarse conflicto se debe de cuidar y manejar bien la informacion obtenida.
Velar por el buen manejo de la informacion y conclusiones obtenidos en el

trabajo, dentro y fuera de ella.
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IV. RESULTADOS

Antes de presentar los resultados de cada uno de los objetivos realizamos un

analisis descriptivo de las variables independiente y dependente.

Tabla 1. Analisis descriptivo de la variable Inteligencia Emocional.

Ni de
Dimension acuerdo ni De acuerdo Totalmente Total
en de acuerdo
desacuerdo
Autoconciencia 43.33% 13.34% 43.33% 100%
Autorregulacion 27.50% 37.50% 35% 100%
Motivacién 33.33% 26.67% 40% 100%
Empatia 24% 32% 44% 100%
Habilidades blandas 18% 32% 50% 100%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia

La tabla No. 1 Se pudo observar el 56.67% aprobd la autoconciencia, el 72.5%

la autorregulacion, el 66.67% la motivacion, el 76% la empatia y el 82% las

habilidades blandas.
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Tabla 2. Analis descriptivo de la variable Calidad del servicio.

Ni de
Totalmente )
. ., acuerdo ni De Totalmente
Dimension en Desacuerdo Total
en acuerdo  de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Elementos tangibles 33.33% 26.67%  40.00% 100%
Fiabilidad 33.33% 30.00% 36,67% 100%
Capacidad de
respuesta 35.00% 22.50% 43% 100%
Seguridad 3.33% 3.33% 40% 20% 33% 100%
Empatia 5% 20% 10% 40% 25% 100%

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia.

Tabla No. 2 Se puedo observar que el 66.67 aprobd los elementos tangibles, el
66.67% la fiabilidad, el 65.5% la capacidad de respuesta, el 53% la seguridad y

el 65% la empatia.
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Objetivo especifico 1 Establecer la relacion entre el autoconocimiento y la

calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020

Tabla 3. Relacion entre el autoconocimiento y la calidad del servicio.

Correlaciones

CALIDAD
AUTOCONCIENCIA SERVICIO
AUTOCONCIENCIA Correlacién de Pearson 1 ,509™
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
CALIDAD SERVICIO Correlacion de Pearson ,509” 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla No. 3 indica que existe una Correlacion positiva moderada en la

dimensién auto conciencia y la variable calidad de servicio y estadisticamente
muy significante (r: 0. 509**, p 0,000<0.05). En efecto, la hipdtesis alterna que
afirmaba que la auto conciencia se relaciona significativamente en la calidad del

servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020, ha sido

confirmada.
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Objetivo Especifico 2 Determinar la relacion entre la auto regulacion y la

calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020

Tabla 4 Relacion entre la autorregulacion y la calidad del servicio.

Correlaciones

AUTO CALIDAD
REGULACION SERVICIO
AUTO REGULACION Correlacién de Pearson 1 433%*
ig. (bil I
Sig. (bilateral) 001
N 60 60
CALIDAD SERVICIO Correlacion de Pearson 433+ 1
Sig. (bilateral) 001
N 60 60

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

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla No. 4 indica que hay una Correlacion positiva moderada entre la

dimensién auto regulacion y la variable calidad de servicio es estadisticamente

muy significante (r: 0. 433**, p 0,000<0.05). En efecto, la hipétesis alterna que

afirmaba que la auto regulacién se relaciona significativamente en la calidad del

servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020, ha sido

confirmada.
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Objetivo Especifico 3 Determinar la relacion entre la motivacion y la calidad del

servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020

Tabla 5 Relacion entre motivacion y la calidad del servicio

Correlaciones

CALIDAD
MOTIVACION SERVICIC
MOTIVACION Correlacién de Pearson 1 ,588%*
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
CALIDAD Correlacién de Pearson 588** 1
SERVICIO . : ,
Sig. (bilateral) 000
N 60 60

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

Fuente: Elaboracion propia

La tabla No. 5 afirma que hay una Correlacion positiva moderada entre la

dimension motivacion y la variable calidad de servicio es estadisticamente muy
significante (r: 0. 588**, p 0,000<0.05). En efecto, la hipo6tesis reemplazante que

afirmaba que la motivacion se relaciona significativamente en la calidad del

servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020, ha sido

confirmada.
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Objetivo Especifico 4 Determinar la relacion entre la empatia y la calidad del

servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.

Tabla 6 Relacion entre la empatia y la calidad del servicio

Correlaciones

CALIDAD
EMPATIA SERVICIO
EMPATIA Correlaciéon de Pearson 1 ,615%*
Sig. (bilateral) 000
N 60 60
CALIDAD Correlacién de Pearson 615%* 1
SERVICIO . -
Sig. (bilateral) .000
N 60 60

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

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla No. 6 indica que hay una Correlacion positiva moderada entre la
dimension empatia y la variable calidad de servicio es estadisticamente muy
significante (r: 0. 615**, p 0,000<0.05). En efecto, la hipotesis reemplazante que
afirmaba que la empatia se relaciona significativamente en la calidad del servicio

en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020, ha sido confirmada.
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Objetivo Especifico 5 Determinar la relacién entre las habilidades sociales y la

calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.

Tabla 7 Relacion entre las habilidades sociales y la calidad del servicio.

Correlaciones

HABILIDADES CALIDAD
BLANDAS SERVICIO
HABILIDADES BLANDAS Correlacion de Pearson 1 ,589"
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
CALIDAD SERVICIO Correlacion de Pearson ,589" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla No. 7 afirma una Correlacién positiva moderada entre la dimensién

habilidades blandas y la variable calidad de servicio es estadisticamente muy

significante (r: 0. 615**, p 0,000<0.05). En efecto, la hipotesis reemplazante que

afirmaba que las habilidades blandas se relacionan significativamente en la

calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020, ha

sido confirmada.
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Objetivo General Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la

calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.

Tabla 8 Relacién entre inteligencia emocional y la calidad del servicio

Correlaciones

INTELIGENCIA  CALIDAD DE
EMOCIONAL SERVICIO

INTELIGENC Correlacion de Pearson

1 ,620**

1A
EMOCIONAL Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
CALIDAD Correlacion de Pearson 620** 1
SERVICIO ’

Sig. (bilateral) 000

N 60 60

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

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla No. 8 indica que hay una Correlacién positiva moderada entre las dos
variables y es estadisticamente muy significante (r: 0. 620**, p 0,000<0.05). En
efecto, la hipo6tesis reemplazante que afirmaba la inteligencia emocional se
relaciona significativamente en la calidad del servicio en los trabajadores del

restaurante Don Parce Piura 2020, ha sido confirmada.
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V. DISCUSION

En esta etapa de la investigacion se contemplé los resultados encontrados
al realizar el trabajo estadistico, realizando la comparacion con otras
investigaciones que se mencionaron en los antecedentes, asi mismo tomando en

cuenta libros y revistas cientificas se puede discutir dichos resultados obtenidos.

De acuerdo al primer objetivo especifico, Establecer la relacién entre el
autoconocimiento y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don
Parce Piura 2020 donde Athanasios & Chara (2018) afirma que la autoconciencia
es tener una percepcion clara de su personalidad, incluyendo sus fortalezas,
debilidades, pensamientos, creencias, motivos y sentimientos. De la misma manera
Morais, Santos, Rizatto, & Melleiro (2013) indica la calidad de servicio es la opinion
general del cliente referente a la excelencia o superioridad total del producto.

De acuerdo a los resultados obtenidos, muestra un coeficiente de correlacion
de Pearson positiva moderada entre la dimension auto conciencia y la variable
calidad de servicio y estadisticamente muy significante (r: 0. 509**, p 0,000<0.05),
la cual concuerda con el trabajo realizado por (Grupo de investigacion y
competitividad Empresarial. , 2013). Donde indica que en el mundo actual ha
demostrado que las personas que tiene éxito en sus vidas no se caracterizan por
su inteligencia racional, por el contrario, los rasgos comparativos de la gran mayoria
de los lideres son sus habilidades personales, la habilidad de reconocer sus
emociones y la de los demas, de la misma manera se puede mencionar que, la I.E.
se puede utilizar como un instrumento para mejor la calidad de servicio que se
ofrece en los restaurantes. Daniel Goleman citado por (Pretell & Marcelo, 2015)

De acuerdo a la discusion que se realizé del primer objetivo, se contempla
una similitud entre los autores expuestos y los resultados obtenidos, por lo cual se
sabe que la dimension que la autoconciencia tiene una relacion directa sobre la

calidad del servicio.

En el segundo objetivo especifico fue, Determinar la relacion entre la auto
regulaciéon y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce
Piura 2020; Esta dimension esté vinculado con la parte del cerebro, que tiene la

capacidad de prestar atencion, tomar decisiones Madera, Mandin & Rivero (2020)
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Afirma el autor, que es la capacidad del ser humano, para poder controlar los
estados de animos que puedan ser perjudiciales. adaptabilidad: estas personas,
son los suficientemente flexibles en adaptarse, a las circunstancias que se
presentan. Les gusta investigar ya que para dar una solucién buscan distintas
fuentes, para dar una solucion creativa y novedosas. Vera & Truijillo (2018) Afirman
gue la calidad del servicio es un grupo actividades que tiene como obijetivo la
satisfaccion y la retencion de clientes y usuarios.

En la encuesta se obtuvieron los siguientes resultados, indica que hay una
Correlacion positiva moderada entre la dimension auto regulacién y la variable
calidad de servicio, estadisticamente muy significante (r: 0. 433**, p 0,000<0.05). la
cual coincide con los resultados que obtuvo, Tarazona (2019) donde se determiné
una correlacion de r=0.780. que es una correlacién alta, con una significancia de
0.000 inferior al nivel esperado (p < 0.05), concluyendo que hay un vinculo
significativo entre la autorregulacién y la calidad del servicio en el centro de salud.
Asi mismo indica Verastegui (2017) su conclusion fue, que la fiabilidad del
restaurante de las Delicias tiene un nivel alto, ya que el 56.7% de los 30
trabajadores encuestados lo confirman al momento de responder las preguntas.

En consecuencia, contemplamos la discusién del segundo objetivo se
detecta una similitud entre lo que indica los autores y el resultado obtenido, motivo
del cual es importante tomar en cuenta esta dimension en la toma de decisiones,
teniendo en cuenta que la autorregulacion tiene un vinculo directo sobre la calidad
del servicio, a medida que se maneje de la mejor manera, se puede tomar mejores

decisiones y se puede ofrecer un servicio de calidad

En el tercer objetivo especifico fue, Determinar la relacion entre la motivacion
y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020,
La Motivacién es la capacidad de encontrar los recursos emocionales propios e
internos, para encontrar la energia y disposicion suficiente para realizar las
actividades, Garcia (2020) Compromiso, que las personas que estan
comprometido al 100% estan dispuesto a sacrificarse para lograr el objetivo
establecido en la empresa. Salazar & Cabrera, (2016) Define la calidad de servicio
como una mejora progresiva con una mentalidad siempre abiertos en aplicar

nuevas formas de trabajar, mas adecuadas y acordes con los tiempos.
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Los resultados obtenidos afirman una Correlacion positiva moderada entre
la dimensién motivacion y la variable calidad de servicio, estadisticamente muy
significante (r: 0. 588**, p 0,000<0.05), concuerda con Garcia (2020) explica que
una motivacion propia es importante, indicando que el ser humano debe
automotivarse, de una forma positiva dirigidas a los objetivos y metas establecidos
ya que esto tiene una relacién directa. Gallo (2019) explica que en la investigacion
gue realizo, la dimension intrapersonal tiene una correlacibn moderada positiva
sobre la habilidad analitica (rho=0.401 p=,001)y orientacion al cliente (rho=0,379
p=0,003) Sin embargo no presenta correlacion entre las dimensiones compromiso,
colaboracion y desempefio laboral en los trabajadores del centro de salud,
concluyendo que se acepta la hipétesis nula, ya que los trabajadores no tiene la
motivacién adecuada para desarrollar las actividades que les corresponde.

En consecuencia, teniendo en cuenta la discusion del tercer objetivo,
podemos observar una similitud entre los trabajos que realizaron los autores
expuestos y el resultado que se obtuvo en este trabajo, tomando en cuenta que la
motivacion es un indicador que conlleva a un compromiso firme hacia la compafiia

por ende el personal este sujeto a ofrecer un servicio de calidad.

En el cuarto objetivo fue, determinar la relacion entre la empatia y la calidad
del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020. Esta
dimensién es importante para valorar y entender los sentimientos de los demas
individuos. Alegria & Sanchez (2020) explica que la empatia mantiene un control
emocional, teniendo la capacidad de desarrollar la motivacion de las personas a si
mismo controlar y favorecer las relaciones personales, también menciona que
Comprender a los demas, es un indicador importante para la motivacién ya que
permite conocer de una mejor manera al cliente y comprender su necesidad.
Tschohl (2014) afirma que la calidad de servicio se ha modificado, hoy en dia este
concepto esta conformado por, un lugar conveniente, el tiempo, posicion dominate
en la categoria y rapidez en las transacciones, e incluso en el mundo global significa
un precio competitivo.

El resultado que se obtuvo muestra una Correlacion positiva moderada entre

la dimension empatia y la variable calidad de servicio, estadisticamente muy
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significante (r: 0. 615, p 0,000<0.05). Concuerda con la investigacion que realizo
Hernandez (2014) indicando que los trabajadores presentan un alto nivel de I.E.,
controlando de forma adecuada sus emociones por lo consiguiente sus formas de
comportarse son aceptables, debido a que se vive un ambiente agradable, el
vinculo interpersonales entre compafieros y jefes es muy respetuoso, el personal
tiene todo los recursos adecuados y necesarios por tal razon se sienten motivados,
teniendo como resultados trabajadores agradables, amables y que se esfuerzan
por brindar un buen servicio.

Por lo tanto, teniendo en cuenta la discusion del cuarto objetivo, se encuentra
una similitud entre los trabajos mencionados y el resultado obtenido. Asi mismo
logrando afirmar con los autores mencionados, que la motivacion tiene un vinculo
directo con la calidad del servicio, mientras el personal este mas motivado la calidad

del servicio mejora de gran manera.

En el quinto objetivo fue, Determinar la relacion entre las habilidades sociales
y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.
Guerri (2016) Afirman que las habilidades sociales ayudan y facilita la persecucion
de metas en las personas y facilita la adaptabilidad en la sociedad. De la misma
manera menciona que el liderazgo, indica que los individuos que poseen esta
caracteristica entusiasta, tienen una visién y mision compartida; tiene la facilidad
de adaptarse al objetivo grupal. Pérez (2019) explica que en general los clientes no
son fieles por naturaleza, sin embargo, las empresas tienen técnicas para
fidelizarlos, pero lo mas importante para un cliente es cubrir sus necesidades, que
es igual a calidad de servicio, ya que las proyecciones del cliente se basan en tres
caracteristicas: a) calidad requerida, b) calidad esperada y c) calidad potencial.

Los resultados obtenidos concuerdan con lo expuesto de los autores
anteriores, contemplando una Correlacion positiva moderada entre la dimension
habilidades sociales y la variable calidad de servicio, estadisticamente muy
significante (r: 0. 615**, p 0,000<0.05), Asi mismo se puede mencionar los
resultados que obtuvo Barsallo (2016) Su conclusién fue que el grado de
desempeiio laboral de los colaboradores no se efectta al 100% debio a la, ausencia

de motivacion laboral, la carencia de estimulo econémicos, carencia de liderazgo,
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asi mismo la falta de capacidad para controlar sus emociones. los resultados son
visibles como el mal desempefio del personal.

Por lo tanto, teniendo en cuenta las discusiones y las resultados obtenidos
del quinto objetivo se puede mencionar que tienen una similitud respecto a la
investigacién de los autores mencionando, que la habilidades sociales tiene una
vinculo directa con la calidad del servicio ya que si el personal tiene el ambiente
idoneo y las herramientas necesarias se siente motivado y realiza la actividades de
la mejor manera, sin embargo tal como afirma Barsallo si el personal no tiene un
ambiente agradable, no esta motivado, no podra ofrecer el liderazgo que se

necesita para ofrecer un servicio de calidad.

Finalmente, el objetivo genera fuel: Determinar la relacion entre la
inteligencia emocional y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante
Don Parce Piura 2020., Arrabal (2018) indica que la I.E. es la capacidad del ser
humano aceptar y controlar las emociones, tomando en cuenta que toda decision
gue se toma en la vida es importante, aunque muchas veces no seamos consciente
de ello. Asi mismo Operskalski, Erick, Colom, Barbey, & Grafman, (2015) I.E. es la
capacidad de una persona para procesar y responder a las emociones, asi mismo
reconocer las emociones de las demas personas. Sirve para mejorar el
pensamiento y la toma de decisiones.

Los resultados obtenidos concuerdan con las definiciones que los autores
explicaron con anterioridad, ya que se obtuvo una Correlacion positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente muy significante (r: 0. 620**, p
0,000<0.05), estos resultados concuerdan con Huaméan (2018) indicando que el
nivel de I.LE. de los colaboradores se encuentra en un nivel Bajo (35%) de los
colaboradores lo consideran asi y nivel medio el 65%. Asi mismo Pefia (2016)
donde menciona que, la efectividad de una relacién entre la I.E. y la calidad de
atencion recibida por los pacientes del Hospital Il — 2 Tarapoto, es positiva,
moderadamente alta; es decir: Alta, de la misma manera menciona Foyes (2016)
su principal conclusién en su tesis fue, si la gerencia del restaurante ARAJOVIC
tomara estrategias con el objetivo de formacién, que tenga relacién con habilidades
de la I.E., en primer lugar, se podrian mejorar las principales debilidades que se

presentan, el bajo interés en solucionar los problemas y en segundo lugar, se
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percibiria un hecho diferencial frente a la competencia. Con las estrategias
implementadas se mejoraria la calidad del servicio y se disminuye el estrés del
trabajador, permitiendo asi un aumento de produccién y un incremento de los
beneficios de forma general.

En consecuencia, segun la discusion que se realiz6é en el objetivo general,
se contempla una similitud entre lo investigado y lo que exponen los autores,

mostrando asi la relacién entre la |.E. y la calidad del servicio es directa.
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VI. CONCLUSIONES

1. De acuerdo a lo investigado existe una correlacion moderada y directa la
entre la, Inteligencia Emocional y la calidad del servicio, con un coeficiente de
correlacion de Pearson (r: 0. 620**, p 0,000<0.05), estadisticamente muy
significante, indicando que a medida que, si los valores de la I.E. aumentan, los
valores de la calidad del servicio también aumentan, se aprueba la hipétesis alterna

propuesta.

2. Existe un coeficiente de correlacion de Pearson positiva moderada entre
la dimensién auto conciencia y la variable calidad de servicio y estadisticamente
muy significante (r: 0. 509**, p 0,000<0.05) afirmando que a medida que los valores
de la dimension aumenten, los valores de la variable por ende aumentan, en

consecuencia, se admite la hipétesis alterna propuesta.

3. Existe un coeficiente de correlacion de Pearson positiva moderada entre
la dimension auto regulacion y la variable calidad de servicio, estadisticamente muy
significante (r: 0. 433**, p 0,000<0.05), lo que indica si los valores de la dimension
aumentan, en consecuencia, los valores de la variable también aumentarian, en

consecuencia, se aprueba la hipétesis alterna propuesta.

4. Existe un coeficiente de correlacion de Pearson positiva moderada entre
la dimensién motivacion y la variable calidad de servicio, estadisticamente muy
significante (r: 0. 588**, p 0,000<0.05), de esta manera se puede indicar que a
medida que aumente los valores de la dimensién, los valores de la variable también

aumentaran, en consecuencia, se admite la hipétesis alterna propuesta.

5. Existe un coeficiente de correlacion de Pearson positiva moderada entre
la dimension empatia y la variable calidad de servicio, estadisticamente muy
significante (r: 0. 615**, p 0,000<0.05), de esta manera se puede indicar que a
medida que aumente los valores de la dimensidn, los valores de la variable también

aumentaran, en consecuencia, se aprueba la hipotesis alterna propuesta.
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6. Existe un coeficiente de correlacion de Pearson positiva moderada entre
la dimension habilidades blandas y la variable calidad de servicio, estadisticamente
muy significante (r: 0. 615**, p 0,000<0.05). Indicando que a medida que aumente
los valores de la dimension, los valores de la variable también aumentaran, en

consecuencia, se admite la hipotesis alterna propuesta.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a lo investigado y los resultados obtenidos se recomienda
promover talleres de Inteligencia Emocional, a los diferentes departamentos que
conforma la empresa, con la finalidad de motivar a los colaboradores y un
crecimiento personal, ya que se pudo demostrar que la L.E. si influye en las
diferentes acciones de los colaboradores al momento de relacionarse con el cliente
y que proporcionan conductas, la cual estan entrelazadas con el servicio que se
brinda, teniendo como finalidad elevar la calidad de servicio que se le brinda al

cliente.

2. se recomienda mejorar el proceso de induccion a los trabajadores de
nuevo ingreso, con la finalidad de tener claro como influyen en el servicio los
siguientes factores: autoconocimiento, habilidades sociales, empatia, motivacion,

entre otros con la finalidad de seguir mejorando la atencion a los clientes.

3. Establecer un programa de monitoreo sobre sugerencias de los clientes,
esta estrategia consiste en establecer un formato simple el cual serd acompafado
con la cuenta del cliente donde ellos podran registrar sus sugerencias, para luego
ser analizadas e implementadas en la medida de lo posible, de esta manera el
personal conocera las necesidades del cliente, como satisfacerlas, logrando asi la
mejorar constantemente de la I.E y por ende la calidad del servicio esto debe ser
parte de la filosofia del servicio que brinda la empresa, con la finalidad de ser

competitivo en el rubro restaurante.

4. Finalmente desarrollar nuevas investigaciones para seguir conociendo las
diversas variables que se relacionan con la I.E., con la finalidad de fomentar
programas de desarrollo, utilizando esto como parte de la estrategia organizacional

y seguir asi a la vanguardia en el mundo de los restaurantes
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de las variables.

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicion
Variable 1 La inteligencia | Capacidad que | autoconocimiento Conciencia emocional Likert
Inteligencia emocional, tal como lo sefiala | posee la persona Auto evaluacion precisa
Emogional David Goleman (2016), es la | €N |.de.nt|f|car Io§ _ Autoconfianza
capacidad de reconocer los sentimientos de si | Autorregulacion A_uto_c_ontrol
. . mismo e Fiabilidad
sentlmlet\tos proplo&:, y los P'e identificar los Innovacion
los demas, para asi manejar | sentimientos  de Adaptabilidad
bien las emociones y retener | las personas que | Motivacion Motivacion al logro
relaciones mas productivas | lo rodean, Compromiso
con quienes nos rodean. | teniendo  como Iniciativa y optimismo
Teniendo en cuenta las cinco | VeNt&ja el saber | Empatia Comprender a los demas
dimensiones autoconciencia, maneja_rlos_ a st De_sarrol!q de los d_er_nas
. L conveniencia. Orientacion al servicio
Autorr(?gulamon, Motf\./amon, Aprovechar la diversidad
Empatia y Habilidades Conciencia politica
Sociales. Habilidades Influencia
sociales Comunicacion
Manejo de conflicto
Liderazgo
Catalizador de cambios
Variable 2 | Calidad de servicio: De acuerdo | Son las | Elementos . .
Equipo y mobiliario
a Parasuraman, Zeithaml y | estrategias que | tangibles Imagen del personal




Calidad del
servicio

Berry 1998 citado por los
autores (Morais, Santos, Rizatto,
& Melleiro, 2013) “calidad de
servicio es el juicio global del
consumidor acerca de las
excelencia o superioridad global
del producto.” Esta definicion
nos lleva a tener un concepto
subjetivo de calidad basada en
la percepcion de los clientes. En
esta

investigacion que

realizamos tomaremos en
cuenta las dimensiones
propuestas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en 1988 las
cuales son: elementos tangibles,
fiabilidad,

respuesta, seguridad, empatia.

capacidad de

el restaurante
emplea con el
objetivo de
diferenciarse vy
lograr eficiencia
en los costos por
el crecimiento de
su intervencion
en el mercado y
asi ofrecer un
servicio que
exceda las
expectativas del

cliente.

Pulcritud y orden de la
instalacion

Fiabilidad

Cumplimiento de
promesas al cliente
Interés en los problemas
del cliente
Servicio
cliente

inmediato al

Capacidad de

Colaborador

respuesta comunicativo y asertivo
Colaborador rapido
Colaborador  dispuesto
ayudar
Colaborador que
responde

Seguridad Colaborador que
transmite confianza
Cliente seguro con su
proveedor
Colaborador bien
formado

Empatia Atencion individualizada

Amabilidad con el cliente

Elaboracion Propia
Fuente: Base Tedrica




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos.

Ficha técnica del cuestionario Inteligencia Emocional

Nombre Cuestionario de Inteligencia Emocional.
Autor Chiroy Cuc, Santos Rigoberto (2020)
Procedencia Piura — Peru

Aplicacién Individual

Ambito de aplicacién

Organizacional

Duracién

10 minutos

Finalidad

Evaluar la Inteligencia Emocional

Numero de items

20

Descripcioén

El cuestionario estd constituido por cinco
dimensiones Autoconocimiento,
Autorregulacion, Motivacion, Empatia,
Habilidades Sociales.

Escala de mediciéon

Likert.  Totalmente en desacuerdo = 1
Desacuerdo = 2 Ni De acuerdo ni en
Desacuerdo = 3 De Acuerdo = 4 Totalmente
de Acuerdo =5

Niveles

Bajo
Moderado
Alto

Muy Alto




CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Titulo de investigacion: Inteligencia Emocional y su relacion en la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante

Don Parce Piura 2020.

Objetivo: . Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante

Don Parce Piura 2020

Autor:  Chiroy Cuc, Santos Rigoberto

Instrucciones

Estimado colaborador: lea detenidamente cada una de las preguntas y responda.

Las preguntas tienen cinco opciones de respuesta, elija la que mejor describa lo que piensa usted. Marque con una cruz o
realice un simbolo de verificacion. Recuerde: no marcar dos opciones.

v 0 X

Variable 1

Escala de medicion

Inteligencia Emaocional

Totalmente
de acuerdo

®)

De
acuerdo

(4)

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

©)

Desacuerdo

@

Totalmente
en
desacuerdo

()]

autoconocimiento

¢Conoce sus valores y metas, y se guia por ellos?

¢Reconoce con facilidad sus propias emociones?

¢Es consciente del efecto que tiene su
comportamiento sobre los demas?

Autorregulacion

¢Mantiene control de sus reacciones?

¢ Se recupera (confianza) con facilidad de los malos
momentos?

¢ Busca ideas nuevas para aportar en la empresa?

¢Cuéndo trabaja en equipo cooperay se adapta
facilmente al trabajo?

Motivacion

¢Ante la adversidad mantiene una actitud positiva?

En general, se siente motivado para seguir adelante,
¢incluso cuando las cosas se ponen dificiles?

¢;Posee iniciativa propia para empezar las actividades
en el trabajo?




Empatia

¢ Esta atento a las pistas emocionales y sabe
escuchar?

¢ Es capaz de respetar el desarrollo de los
demas y fomenta su capacidad?

¢ Prevé y reconoce con facilidad las
necesidades del cliente?

¢ Respeta a la gente de origen diferente y se
lleva bien con ellos?

¢ Conoce e interpreta las corrientes politicas y
sociales del restaurante?

Habilidades Blandas

¢ Tiene habilidad para convencer a los clientes?

¢ Comunica de forma adecuada y oportuna las
situaciones de la empresa?

¢Maneja con diplomacia y tacto situaciones
tensas y personas dificiles?

¢ Se siente capaz de inspirar y guiar a sus
comparieros de trabajo?

¢ Reconoce usted la necesidad de efectuar
cambios en el restaurante?




Ficha técnica del cuestionario Calidad de Servicio

Nombre Cuestionario de Calidad de Servicio.
Autor Chiroy Cuc, Santos Rigoberto (2020)
Procedencia Piura — Peru

Aplicacién Individual

Ambito de aplicacién

Organizacional

Duracién

10 minutos

Finalidad

Evaluar la Calidad de Servicio

Numero de items

15

Descripcioén

El cuestionario esta constituido por cinco
dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad Y
Empatias.

Escala de mediciéon

Likert.  Totalmente en desacuerdo = 1
Desacuerdo = 2 Ni De acuerdo ni en
Desacuerdo = 3 De Acuerdo = 4 Totalmente
de Acuerdo =5

Niveles

Bajo
Moderado
Alto

Muy alto




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo de investigacion: Inteligencia Emocional y su relacion en la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante
Don Parce Piura 2020.

Obijetivo: Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante
Don Parce Piura 2020

Autor: Chiroy Cuc, Santos Rigoberto

Instrucciones

Estimado colaborador: lea detenidamente cada una de las preguntas y responda.

Las preguntas tienen cinco opciones de respuesta, elija la que mejor describa lo que piensa usted. Marque con una cruz o
realice un simbolo de verificacion. Recuerde: no marcar dos opciones.

N4 0 X
Variable 2 Escala de medicion
Calidad de Servicio Totalme De Ni de acuerdo | Desacuerdo | Totalmente
nte de acuerdo ni en en
acuerdo desacuerdo 2 desacuerdo
()] @)
) 3

Elementos Tangibles

¢El restaurante Don Parce tiene equipos de apariencia
moderna?

¢El personal que atiende esta debidamente
uniformado y limpio?

¢La empresa mantiene estandares de higiene y
limpieza?

Fiabilidad

¢ Cuando tu prometes hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple?

¢Considera que tanto como la empresa y usted se
interesan realmente en resolver algun problema que
se presente a su cliente?

Al ingreso de un cliente, lo atiende de manera
inmediato para tomar su pedido?

Capacidad de Respuesta

Demuestra disposicion para ayudar al cliente y
prestar un servicio oportuno?

;Demuestran agilidad y eficiencia en el trabajo?

¢Cuéndo un cliente tiene un problema se muestra e
interesa sinceramente en ayudar?.

Considera que nunca esta demasiado ocupado para
responder a las preguntas de sus clientes?

Seguridad

¢Con lainformacién que brinda al cliente demuestra
seguridad y confianza?




¢El colaborador demuestra seriedad y responsabilidad
en sus actividades?

¢El conocimiento y asesoramiento que brinda como
colaborador ha ayudado en alguna situacion?

Empatia

¢La atencidn que le brinda la empresa es
personalizada?

¢La atencidn del colaborador es amable y cordial?




Anexo 3. Matriz de validacién de instrumentos.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de la relacién entre la
inteligencia emocional y la calidad del servicio”

OBJETIVO: “Conocer la relacién entre la inteligencia emocional y la
calidad del servicio”.

DIRIGIDO A: A los trabajadores del restaurante Don Parce.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Jiménez Chinga Regina

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Ciencias
Administrativas con mencién en Direccién de Empresas

VALORACION:

’TVIuyATto /l Alto Medio Bajo Muy Bajo

Piura 14 de Octubre del 2020

R
DR. JIMENEZ CHINGA REGINA

D.N.1 02654918
N2 de Teléfono: 969571700



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: La inteligencia Emocional y su relacién en la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
OBSERV
RELACION RELACION RELACION RELACION | Acion
S 8 ENTRE LA ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL Y/I0
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3 SR 5ls I3 LA EL DE NDACIO
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s s B8 I8
= I s T No | s [ No | s | No | 8 NG
= (=
: Conciencia emocional ¢Conoce sus valores y metas, y se guia por ellos? 7 v V & Ve
c
g Auto-conocimiento:
m . “conocer los propios Auto-evaluacién precisa ¢Reconoce con facilidad sus propias emociones? y ;
m estados internos, \ e V' V
2 g 4 preferencias, recursos e
re § intuiciones”. Autoconfianza ¢Es consciente del efecto que tiene su comportamiento
E¥ sobre los demas? i ’ g v
m T
g m b Auto control ¢Mantiene control de sus reacciones? V4 e v v
2 -
S - e
W Fiabilidad . Se recupera (confianza) con facilidad de los malos
& P! y 5
w. : Auto-regulacion: momentos? / V' v 4
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xS atencion, - -
88 M sl “_mw“cﬂm% Innovacién ¢Busca ideas nuevas para aportar en la empresa? - P 5 p
© .m decisiones. =]
- Adaptabilidad ¢Cuéndo trabaja en equipo coopera y se adapta X
3 § 3 facilmente al trabajo? Vv e g i
m M Motivacién: capacidad | Motivacion al logro ¢Ante la adversidad mantiene una actitud positiva? 3 V% P y
28a de encontrar los ¥
c 1.
8 m :wco“WMmo sibirion. o P I Compromiso ¢En general, se siente motivado para seguir adelante,
C- i s, para 5 ReT /
=2 ? 7
s m encontrar la energia y incluso cuando las cosas se ponen dificiles? \\ Ve
Ly W disposicién suficients : - - ..
° ca para realizar las Iniciativa y Optimismo ¢Posee iniciativa propia para empezar las actividades p ¥
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8 5
32
52 ¢Esté atento a las pistas emocionales y sabe escuchar? P o
m 5 % Comprender a los . i v '
s 28 demas. E——
E B P
s g w Empatia: Dimensién que Desarrollo de los ¢Es capaz de 8&.8»2 el desarrollo de los demas y o
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- T o
>3 -
8 2 Aprovechar la ¢Respeta a la gente de origen diferente y se lleva bien
g9 diversidad. coii allos? % P v ’
= o SR——




Conciencia Politica

¢Conoce e interpreta las corrientes politicas y sociales
del restaurante?

R

Habilidades sociales:
Conjunto de estrabgias
de conducta y las
capacidades para

Influencia.

¢Tiene habilidad para convencer a los clientes?

B

Comunicaci6n.

¢Comunica de forma adecuada y oportuna las
situaciones de la empresa? ;Sabe escuchar y transmite
mensaje convincente?

L

aplicar dichas conductas
que nos ayudan a
resolver una
situacion social de
manera efectiva

Manejo de conflicto.

¢Maneja con diplomacia y tacto situaciones tensas y
personas dificiles?

X

Liderazgo.

¢Se siente capaz de inspirar y guiar a sus compafieros
de trabajo?

"

Catalizador de cambios.

¢Reconoce usted la necesidad de efectuar cambios en
el restaurante?

e e Y Y B

e T Y
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¢El restaurante Don Parce tiene equipos de apariencia
Equipo y mobiliario moderna?
= i
tangibles Imagen del personal ¢El personal que atiende est4 debidamente uniformado y

Pulcritud y orden de la instalacién

¢La empresa mantiene estandares de higiene y limpieza?

Cumplimiento de promesas al cliente

¢Cuéndo usted prometes hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple?

Interés en los problemas del
cliente.

¢ Considera que tanto como la empresa y usted se interesan
realmente en resolver algiin problema que se presente?

Servicio inmediato al cliente

¢Alingreso de un cliente, lo atiende de manera inmediato para
tomar su pedido?

Colaborador comunicativo y asertivo

¢Demuestra disposicién para ayudar al cliente y prestar un
servicio oportuno?

el Sl NIRIRIA S

i 3 ili iencia en el trabajo? 2
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) tr iedad y responsabilidad con sus
Seguridad Colaborador seguro con su proveedor ho.o_.m_uoqmnon demuestra seri y resp: .\
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Colaborador bien formado. ¢El conocimiento y asesoramiento que brinda como
colaborador ha ayudado en alguna situacién? v
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s %R R R R IR IR IR RIS

Amabilidad con el cliente

ble y cordial?

/

ién del colaborador es

¢La at

S | SR S Sl o R & TRIAN

I AR R AY AT ATAT R AL

Dr. :gsmm Regina.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de la relacion entre la
inteligencia emocional y la calidad del servicio”

OBJETIVO: “Conocer la relacién entre la inteligencia emocional y la
calidad del servicio”.

DIRIGIDO A: A los trabajadores del restaurante Don Parce.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Nufiez Estrada Marcia
Zulema

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracion en
Gerencia Empresarial

VALORACION:

Muy Alto/ Medio Bajo Muy Bajo

Piura 14 de Octubre del 2020

o

MG. NURNEZ ESTRADA MARCIA ZULEMA
D.N.l 40667753
Ne de Teléfono: 937544905



MATRIZ DE VALIDACION .
TITULO DE LA TESIS: La inteligencia Emocional y su relacién en la calidad del servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
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OBSERV
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sE encontrar la energia y incluso cuando las cosas se ponen dificiles? / 174 V4
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53¢ Comprender a los / / 2 4
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Conciencia Politica

¢Conoce e interpreta las carrientes politicas y sociales
del restaurante?

v '
Influencia. ¢ Tiene habilidad para convencer a los clientes?
4
P, /
F Comunicacién. ¢Comunica de forma adecuada y oportuna las
Habilidades sociales: : p 2
3 5 situaciones de la empresa? ;Sabe escuchar y transmite
Conjunto de estrategias - A v \\
de conducta y las mensaje convincente? ¥
capacidades para
aplicar dichas conductas | Manejo de conflicto. ¢Maneja con diplomacia y tacto situaciones tensas y
que nos ayudan a personas dificiles? /
resolver una \ \
sriuacicn mMM_ de Liderazgo. ;Se siente capaz de inspirar y guiar a sus compafieros
manera e va de n—.mwvmhov p \

Catalizador de cambios.

¢Reconoce usted la necesidad de efectuar cambios en
el restaurante?




Amabilidad con el cliente

¢La atencion del colaborador es amable y cordial?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de la relacion entre la inteligencia
emocional y la calidad del servicio”

OBJETIVO: “Conocer la relacién entre la inteligencia emocional y la calidad del
servicio”.
DIRIGIDO A: A los trabajadores del restaurante Don Parce.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Montero Calle Rimbaldo Ernesto

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Administracién en Gerencia
Empresarial

VALORACION:

{ Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Baj(ﬂ

Piura 14 de Octubre del 2020

MG. MONTERO CALKE RIMBALDO ERNESTO

D.N.l. 02845536
N2 de Teléfono: 969040904
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Conciencia Politica

;Conoce e interpreta las corrientes politicas y sociales
del restaurante?

©
Influencia. Tiene habilidad para convencer a los clientes?
¥
o . Comunicacion. . Comunica de forma adecuada y oportuna las
Habilidades sociales: Huaci del 2 ;Sab h tr it
Conjunto de estrategias situaciones de a empresa? ;Sabe escuchar y transmite
de conducta y las mensaje convincente? v
idades para
aplicar dichas conductas | Manejo de confiicto. ¢ Maneja con diplomacia y tacto situaciones tensas y
que nosayudana personas dificiles? /
resolver una
stuacién wwMM_ dey Liderazgo. Se siente capaz de inspirar y guiar a sus compafieros
marsraetcive de trabajo? 7

Catalizador de cambios.

idad de efect bios en

¢ Reconoce usted la
el restaurante?




VARIABLE

DIMENSI
ON

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

T. de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
Desacuerdo
T. en desacuerdo

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y
LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y
EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y
ELITEMS

RELACION
ENTRE EL
ITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

Bl NO

SI NO

=l NO

sl No

OBSE
RVAC
ION
Yo
RECO
MEN
DACI
ONES

Calidad de servicio: De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry 1998 citado por los autores (Morais, Santos,
Rizatto, & Melleiro, 2013) “ calidad de servicio es el juicio global del consumidor acerca de las excelencia o

enla

1 que realizamos tomaremos en cuenta las dimensiones propuestas

de calidad b

bieth

superioridad global del producto.” Esta definicién nos lleva a tener un

Y

En esta inv
por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 las cuales son: elementos t

percepcion de los cli

idad de

fabilidad

Ny

Elementos
tangibles

Equipo y mobiliario

¢El restaurante Don Parce tiene equipos de apariencia
moderna?

v/

e

Imagen del personal

¢Elp | que atiende estd debidamente uniformado y

limpio?

7

Pulcritud y orden de la instalacion

¢La empresa mantiene estandares de higiene y limpieza?

4

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas al cliente

¢Cuando usted prometes hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple?

N

#

bR i

Interés en los problemas del
cliente.

¢Considera que tanto como la emp| y usted se ir
realmente en resolver algtin problema que se presente?

Servicio inmediato al cliente

¢Alingreso de un cliente, lo atiende de manera inmediato para
tomar su pedido?

Capacidad
de
respuesta

Colaborador comunicativo y asertivo

¢Demuestra disposicion para ayudar al cliente y prestar un
servicio oportuno?

Colaborador rapido

¢Demuestra agilidad y eficiencia en el trabajo?

% B

Colaborador dispuesto ayudar.

¢Cuando un cliente tiene un problema se muestra e interesa
sinceramente en ayudarlo?

Colaborador que responde

¢Considera que nunca est4 demasiado ocupado para
responder a las preguntas de sus clientes?

Seguridad

Colaborador que trasmite confianza

¢Con la informacién que brinda al cliente demuestra seguridad
y confianza?

Colaborador seguro con su proveedor

¢Colaborador demuestra seriedad y responsabilidad con sus
actividades?

Colaborador bien formado.

¢El cor 1to y asesor que brinda como
colaborador ha ayudado en alguna situacion?

Empatia

Atencion individualizada

¢La atencién que brinda la empresa es personalizada?

/

Y e

Amabilidad con el cliente

¢La atencion del nu_m/coaao- es amable y cordial?

= NS I TR LT TS

Mg. Montero @alle Rimbaldo Ernesto.




Anexo 4. Confiabilidad de Variable Inteligencia Emocional prueba piloto

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados | N de elementos
,860 ,858 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento | elementose ha | de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

VARO00001 83,60 51,600 ,166 ,867
VARO00002 83,30 48,011 ,615 ,847
VARO00003 83,40 53,156 ,151 ,862
VARO00004 83,40 47,378 , 713 ,843
VARO00005 83,20 52,400 ,152 ,864
VAR00006 83,30 50,011 ,400 ,855
VARO00007 83,30 49,789 423 ,854
VARO00008 83,30 49,344 471 ,852
VAR00009 83,20 48,400 ,565 ,849
VARO00010 83,20 51,067 413 ,855
VAR00011 83,40 45,156 779 ,838
VARO00012 83,20 47,067 ,710 ,843
VARO00013 83,00 49,556 ,468 ,852
VAR00014 83,80 48,622 415 ,855
VARO00015 83,30 47,567 ,664 ,845
VARO00016 83,20 47,956 ,613 ,847
VARO00017 83,10 52,989 ,160 ,862
VARO00018 83,30 46,456 ,634 ,845
VAR00019 83,10 52,100 ,280 ,859
VARO00020 83,70 51,567 ,190 ,865




Confiabilidad de Variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados | N de elementos
,842 ,850 15
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

VARO00001 54,30 43,789 ,098 ,851
VARO00002 53,90 43,211 ,129 ,852
VARO0003 54,50 42,722 , 176 ,849
VARO00004 54,50 37,389 ,902 ,810
VARO00005 54,10 40,322 472 ,832
VAR00006 53,80 39,733 ,575 ,827
VARO00007 54,50 38,500 ,598 ,824
VARO00008 54,30 36,011 ,810 ,809
VAR00009 54,20 42,844 ,166 ,850
VARO00010 53,80 39,956 ,548 ,828
VAR00011 54,80 35,511 ,673 ,817
VARO00012 53,70 42,011 ,439 ,835
VARO00013 55,20 36,400 ,703 ,816
VAR00014 53,70 40,678 ,645 ,827
VARO0015 55,50 39,389 ,359 ,842




Confiabilidad de muestra de estudio.

Variable Inteligencia Emocional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,946 20
Variable Calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,933 15






