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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal, determinar la relacién que
existe entre las estrategias del marketing mix y la satisfaccion del cliente en el
Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio 2021. Se trabaj6é con una muestra de
196 clientes. La metodologia, el trabajo es aplicado por tener objetivos préacticos,
inmediatos y precisos, con un enfoque mixto porque emplea técnicas cuantitativas
y cualitativas; asi mismo tiene un disefio no experimental porque no se manipulan
las variables, ademas es transversal porque el recojo de datos se realizdé en un
momento especifico y correlacional ya que sus objetivos lo indican. En los
resultados se logro determinar que los clientes estan totalmente de acuerdo con las
instalaciones y limpieza del restaurante, otro grupo manifiestan que los trabajadores
si se encuentran preparados para la atencion y brindarle lo mejor al cliente. Las
principales conclusiones, sefialan que existe una alta correlacion estadisticamente

significativa de manera directa entre las variables de estudio.

Palabras claves: Estrategias de Marketing Mix, satisfaccion del cliente,

producto, instalaciones.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship that exists
between the marketing mix strategies and customer satisfaction in the Mi Paisita
Restaurant, Castilla-Piura, year 2021. We worked with a sample of 196 customers.
The methodology, the work is applied by having practical, immediate and precise
objectives, with a mixed approach because it uses quantitative and qualitative
techniques; Likewise, it has a non-experimental design because the variables are
not manipulated, it is also cross-sectional because the data collection was carried
out at a specific and correlational moment since its objectives indicate it. In the
results it was possible to determine that the clients are totally with the facilities and
cleanliness, another group states that the workers if they are prepared for the
attention and provide the best to the client. The main conclusions show that there is

a high statistically significant correlation directly between the study variables.

Keywords: Marketing Mix Strategies, customer satisfaction, product, facilities.
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l. INTRODUCCION

En diciembre de 2019 la pandemia Covid 19 nace en la cuidad de Wuhan
(China) y desde alli logr6 expandirse a muchos paises generando una crisis
socioecondmica en todo el mundo, ante esta situacién los empresarios se vieron
en la obligacién de tomar decisiones urgentes, muchas de aquellas decisiones son

con respecto a la disminucién de sus costos y operaciones a distancia.

Segun el diario Gestion (2020), en Espafia unos 40 mil bares y restaurantes
cerraron de forma decisiva originado por la enfermedad conocida como
coronavirus, se hundié por falta de turistas y de clientela en general, la cifra
representa el 13 % del total de cafés, bares, restaurantes y hoteles, segun
hosteleria de Espafia. Asi mismo para fines del afio 2020 se estima que podrian
ser cerrados 65 mil establecimientos, mas del 20% que se representa del total.

A nivel de Latinoamérica tal como es en el caso de México los negocios de
los restaurantes enfrentan la peor crisis de su historia, hasta el momento el 15% de
los establecimientos formales del rubro al fin de la enfermedad ya no atenderan,
quebraran en la crisis, en tanto que otro 50% dependiendo de la ayuda del gobierno,
luchan por salir adelante, pero existe un nivel alto de riesgo de quebrar. El
mandatario de la cadena de restaurantes de México de la Camara Nacional de la
Industria restaurantera de restaurantes y alimentos condimentados detallo que en
el pais existen 500 000 establecimientos dedicadas a la industria restaurantera
(Forbes Staff 2020).

En otro pais como Colombia se observa que el sector del rubro de
restaurantes uno de los que mas se ha visto afectado por el cese de los
establecimientos, segun el indice de la Asociacion Colombiana de la Industria
Gastronomica, han cerrado cerca de 27,600 establecimientos, o sea un 30% de los
negocios, varias compafiias no han logrado conseguir acuerdos con sus

alquiladores, (El Tiempo 2020).

Por otro lado, los duefios se han visto forzados a acogerse a la norma como
a la suspension perfecta de labores y en otros casos a la disminucion de salarios.

Esto se ve reflejado en unas secciones mas que otros especialmente en el tema de



los establecimientos de venta comida, por consiguiente, el Pert también sufre las

consecuencias de la pandemia.

Asi mismo la encuesta perpetrada por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI), menciona un total de 1026 empresas concernientes a la
actividad de restaurantes se vio afectado disminuyendo en un -42.40% en el mes
de marzo, especificando de una forma individual en relacién a este grupo se percibe
una deflacion del -50.28% este corresponde a la poca demanda en pollerias,
comidas rapidas, cevicheras, restaurantes turisticos, chifas entre otros Varona
(2020).

Luego de las medidas obligatorias dadas por el gobierno, es posible que se
comience una fase de aislamiento voluntario por parte de los clientes para que
estos encuentren una manera fiable para acudir a un restaurante fuera de peligro
de contaminarse con este virus. Ante ese entorno, surgen nuevas oportunidades
para los establecimientos de venta de comida, a comparacion de los bares, ellos
cumplen una doble necesidad: subsistencia y experiencia (tiempo libre,

celebraciones, reuniones benéficas y de compromiso).

Segun la Camara de Comercio de Lima (2020), en mas de 200 000
establecimientos de venta de comida, montos que concuerdan con la Asociacién
de restaurantes y afines, que indican que casi 200 mil restaurantes que dan trabajo
a mas de 1 millén de individuos en todo el Peru, desde que comenzo la cuarentena,
los negocios no generaron ingresos, por lo tanto, estan postergando los pagos y se

han visto en la obligacion de regalar sus insumos perecibles.

Por otro lado, el presidente defino nuevas disposiciones, entre ellas Reactiva
Perd, para no interrumpir la cadena de pagos (pago de nominas, dinero para
compras de alimentos y cancelacion de arriendos, entre otros), en efecto es muy
poco dada la complicacion del sector. Por una parte, poseemos a empresas que
alcanzaran, en mayor o menor medida subsistir a esta situacion y gracias a la ayuda
del Gobierno retornaran sus labores una vez que se den las facilidades para la

reanudacion progresiva de actividades econémicas.



También se tiene a los restaurantes que estan encaminados a otro tipo de
clientela como: viajeros inmigrantes que no podran ingresar al pais y las
compafias, que no estan trabajando en este momento y ajustaran los gastos
relacionados a la actividad de los trabajadores cuando lo hagan. Por otro lado, se
tienen a agquellos negocios que no estan constituidas en sociedad y que no pueden
quedar de lado por sus empresarios como por los puestos de trabajo que estos

crean.

Aparte de la de la esencia del restaurante, los negocios de este tipo de
actividades comerciales crean empleos por lo que es obligatorio que el Gobierno
examine el sector de manera estricta facilitando medidas monetarias, bancarias y
tributarias para que la mayoria de negocios permanezcan constantes ante la crisis
gue se vive en pais. De acuerdo a la problemética se desarrolla en la investigacion
una descripcion utilizando las estrategias del Marketing Mix que serviran para
elevar los ingresos del restaurante y asi mismo brindar una satisfaccion positiva al
cliente en el restaurante MI PAISITA por ende se busca proponer el camino al logro

de los objetivos que quiere alcanzar el restaurante.

Como problema general se plantea lo siguiente: ¢Qué relacién existe entre
las estrategias del marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi
Paisita, Castilla — Piura afio 20217, cuyos problemas especificos son: (a) ¢, Cual es
la relacion que existe entre el producto y la satisfaccidn del cliente en el restaurante
Mi Paisita?, (b) ¢ Coémo es la relacidon entre el precio y la satisfaccion del cliente en
el restaurante Mi Paisita?), (c) ¢ Qué relacidn existe entre la plazay la satisfaccion
del cliente en el restaurante Mi Paisita?), (d) ¢ Cudl es la relacién que existe entre
la promocidn y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita?, (e) ¢ Como
es la relacién entre los trabajadores y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi
Paisita?, (f) ¢Cual es la relacion entre las evidencias fisicas y la satisfaccion del

cliente en el restaurante Mi Paisita?

A inicios de la pandemia el sector de restaurantes se vio gravemente
afectado ya que se vieron en la obligacion de cerrar generandoles grandes pérdidas
monetarias, asi mismo el despido de su personal genero inestabilidad econdmica
en cada uno de los ellos es por ello que el presente trabajo de investigacion se

justifica porque existe necesidad e importancia de conocer principalmente los



diferentes problemas que se generan en el restaurante Ml PAISITA, asi mismo, se
determinara la relacion que existe entre las estrategias del Marketing Mix y la
satisfaccion de los clientes en el afio 2021, que permitira que el restaurante tenga
mas demanda y por ende mayor rentabilidad. Los resultados de la investigacion
serdn de mucha importancia para el negocio ya que permitira conocer la
informacion de una manera confiable y precisa para luego tomar las decisiones
correspondientes en beneficio del restaurante, también es transcendental detallar
que el proyecto se ejecutd con el sustento y acceso a la informacién tanto de los

clientes como de las estrategias elaboradas por el restaurante, periodo 2021.

Con respecto a los objetivos se tiene como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre las estrategias del marketing mix y la satisfaccion del
cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, Afio 2021. Como los objetivos
especificos: (a) Analizar la relacién entre el producto y la satisfaccién del cliente en
el restaurante Mi Paisita, (b) Determinar la relacion entre el precio y la satisfaccion
del cliente en el restaurante Mi Paisita, (c) Evaluar la relacion que existe entre la
plaza y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, (d) Determinar la
relacion que existe entre la promocion y la satisfaccion del cliente en el restaurante
Mi Paisita, (e) Evaluar la relacién que existe entre los trabajadores y la satisfaccion
del cliente en el restaurante Mi Paisita, (f) Determinar la relacion entre las

evidencias fisicas y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita.

En relacion con la hipétesis de estudio se plantea como hipétesis general:
Las estrategias de marketing mix se relacionan con la satisfaccién del cliente en el
Restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura, Afio 2021. Las hipétesis especificas: (a)
Existe relacion entre el producto y la satisfaccién del cliente en el restaurante Mi
Paisita, (b) Existe alta relacion entre el precio y la satisfaccion del cliente en el
restaurante Mi Paisita, (c) Existe alta relacion entre la plaza y la satisfaccion del
cliente en el restaurante Mi Paisita, (d) Existe relacion entre la promocion y la
satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, (e) Existe alta relacion entre
los trabajadores y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, (f) La
relacion que existe entre las evidencias fisicas y la satisfaccion del cliente en el

restaurante Mi Paisita es alta.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes de investigacion internacional: Cuzco y Moran
(2019), menciona en su trabajo de investigacion llamado Plan de Marketing para
el restaurante “Chinos Bar”, situado en el canton Huaquillas, sustentada en la
Universidad del Azuay, Cuenca- Ecuador; su principal objetivo es desarrollar un
plan de marketing. El tipo de investigacién que desarroll6 fue cuantitativo, la
poblacién corresponde a 378 encuestados. Entre sus resultados obtiene para que
un plan de marketing tenga efectividad debe ser evaluado periédicamente, revisar
indicadores para que a su vez aseguren la gestién de calidad. El estudio concluye
ser competitivos en el mercado siendo un restaurante debe ser innovador e

implementar estrategias, sin estos los negocios en un tiempo pueden cerrar.

Rodriguez y Zambrano (2019), con su tesis Evaluacién de las variables del
marketing mix como contribucion a la gestion comercial en la dulceria y restaurante
el regocijo; para adquirir el titulo profesional de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez; el objetivo general fue: evaluar las
variables del marketing mix como contribucidbn a la gestion comercial. La
investigacion es de tipo campo y bibliogréafico, la poblacion corresponde a 18.541
habitantes. Entre sus resultados obtiene el consumo de dulces artesanales es muy
alto con un promedio de 95%. El estudio concluye los productos que mas se venden
en la dulceria y restaurante son todos aquellos que se pueden consumir sin tanto
tiempo de demora por lo que ya estan elaborados, galletas, bizcochos, manjar,
natillas, etc. y el uso de los canales de venta y comercializacién son directa y
detallista.

Andrade y Flores (2015), menciona en la tesis llamada Aplicacion de
Estrategias de Marketing para mejorar el servicio al cliente de la empresa
Indumaster S.A. ubicada en la ciudad de Manta. El principal objetivo es desarrollar
una investigacion previa para la perfecta aplicacion de las estrategias de Marketing
gue mejoren el servicio al cliente en la compafia. La metodologia alcanza un tipo
de investigacion descriptiva correlacional, con un disefio de tipo no experimental
descriptivo, diferenciando a su vez disefo bibliografico y de campo. Para recolectar

los antecedentes se utilizdé un cuestionario aplicando la técnica de encuesta. La



muestra es 312 compradores que se registraron en la base de datos del almacén.
Se concluyo que realmente existe un alto nivel de insatisfaccion por parte de los
clientes en cuanto al nivel de eficiencia al momento de resolver las dificultades

presentadas con los productos o servicios.

Quifionez y Yépez (2014), menciona en su investigacién Estrategias de
marketing que facilitan la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la ciudad
de Vinces provincia de Los Rios, para la obtencién del titulo en ingenieria comercial
en la Universidad Técnica de Babahoyo, Ecuador, su objetivo es dar a conocer la
necesidad de implementar estas estrategias para el restaurante, se utilizé el método
inductivo - deductivo, tomando como poblacion a 71.736 habitantes
aproximadamente, de la cual se extrajo una muestra de 395 personas, aplicando
como instrumento de recoleccion a la encuesta, donde los resultados concluyeron
que existe la obligacion de aplicar estrategias de marketing, para perfeccionar la
perfil corporativo y poder fidelizar consumidores.

Ademas considerando estudios a nivel nacional se encuentra: Huaita (2017),
presentd su trabajo de investigacion Estrategias de marketing mix y su relacién con
la satisfaccidon del cliente: Empresa Agua de Mesa La Samaritana, Tarapoto, para
la obtencion del grado de licenciado en la Universidad Peruana Unién, tuvo como
finalidad determinar la relaciébn que existe entre estas variables, cuyo estudio fue
de tipo correlacional y disefio no experimental, para recoger los datos se utilizo el
cuestionario aplicando la encuesta, se empled una muestra de 306 clientes. La
conclusién de la investigacion se observo que existe una correlacion positiva

considerable entre las variables con coeficiente de 0,820 y un valor p = 0,000.

En la tesis presentada por Alvarez y Diaz (2017), Plan de marketing mix
ampliado para incrementar las ventas del restaurante Dofa Fefita; para obtener el
titulo profesional de la Universidad Privada Antenor Orrego; el principal objetivo
general es determinar si la ampliacion del marketing mix ayuda a acrecentar
significativamente las ventas del restaurante. El estudio es de tipo cuasi-
experimental, la poblacion corresponde a 66 pensionistas. Entre sus resultados
obtiene a partir de la prueba de Wilcoxon una Sig. 0,000 < 0.05, con una nivel
confianza del 95 %. El trabajo concluye con el apoyo de un plan de marketing, es



posible reunir las estrategias a implementar y la planificacion a continuar,

obteniendo la posibilidad de identificar el comportamiento de los consumidores.

Dextre (2017), con la tesis presentada Estrategias de marketing y su
influencia en la satisfaccion del cliente del Restaurante Las Delicias, Distrito de San
Miguel; para lograr el titulo profesional de la Universidad César Vallejo; su principal
objetivo principal es determinar la influencia entre las variables. El tipo de
investigacion que desarroll6 fue descriptivo, explicativo - causal, la poblacion
corresponde a 115 clientes. Entre sus resultados obtiene se comprob6 que existe
influencia entre las variables con una menor significancia. El estudio concluye a
partir de el coeficiente de correlacion de Pearson existe influencia entre las

variables, probando la hipétesis con una menor significancia entre ambas.

Lopez (2018), su proyecto de Investigacion Marketing Mix y la Satisfaccion
del Cliente de la Envasadora Bella Durmiente E.I.R.L. en la ciudad de Tingo Maria
periodo Julio — noviembre 2018. Su objetivo fundamental es describir la incidencia
entre las dos variables. La investigacion se basa en un enfoque mixto, con un nivel
descriptivo, disefio no experimental y método de recoleccion transversal. Se utilizé
la tecnica de la encuesta dirigida a la clientela de la empresa con una muestra de
235 con una eleccién aleatoria. Se concluy6 teniendo en cuenta los antecedentes
y la teoria de sus variables demuestra que los resultados son favorables por medio
de la mejora de la estrategia en la empresa, indica que a mayor trabajo de las

estrategias de marketing mix, la satisfaccion del cliente crecera.

En el a&mbito local, Coronado (2018), presento el proyecto titulado
Estrategias de marketing digital para posicionar el restaurante Cumpa en la ciudad
de Piura, para merecer el grado de licenciatura en Marketing y Direccion de
empresas en la UCV, intenta estudiar las estrategias de marketing digital para situar
el restaurante, utiliza en un diseflo descriptivo, no experimental y de corte
trasversal, para la recopilacion de datos se manejo el cuestionario usando la técnica
de la encuesta, donde el resultado aplicado a 180 clientes encuestados muestran
gue mediante las estrategias del marketing digital es posible detallar a qué
estrategia se puede encaminar para conseguir posicionar el restaurante

incrementando asi el nivel de consumidores.



Encalada (2016), menciona en la tesis llamada Relacién entre el Marketing
Relacional con la Satisfaccion y lealtad de los clientes de la empresa Negocios
Pefia E.l.LR.L. El principal objetivo es establecer la relacion entre el marketing
relacional y la lealtad de los clientes. El disefio de éste estudio es no experimental
— transversal — correlacional. Se emple6 un cuestionario a los 100 clientes del
negocio; después se le hizo la prueba de validez por el criterio de los expertos y
prueba de confiablidad Alfa de Cronbach. Para la base de datos se utilizo tablas de
frecuencias, graficos, desarrollados por el software SPSSy se calculd el coeficiente
de correlacion. Su resultado muestra la relacion entre ambas variables y con ello

también es efectiva la hip6tesis que se dio en la investigacion.

Oblitas (2017), en su proyecto de investigacion titulada Estrategia de
Marketing Digital para la Fidelizacion de los clientes de consultorios Belén — Piura.
El objetivo principal es determinar la estrategia de marketing digital que se pretende
para la fidelizacion de los beneficiarios. La investigacion tiene un disefio no
experimental y descriptiva. La poblacion es de 1614 personas, una muestra de 311
individuos. La técnica que se utilzo es la encuesta y 3 grupos de punto de vista. Los
resultados de la investigacion arrojaron que es de transcendental valor implentar
en la empresa las estartegias de marketing digital para atraer y fidelizar al
beneficario para que este logre tener una experiencia ideal. También se demostrd
estadisticamente que el uso de instrumentos digitales es parte de la vida de cada
cliente porque ahorran tiempo y logran conectarse segun su necesidad a tiempo

real con el universo.

Con respecto a las bases tedricas de la investigacion, en cuanto al marketing
mix habria que empezar a definir qué es marketing segun: Mesquita (2018), se
refiere al conocimiento y el arte de investigar, crear y otorgar valor para complacer
exigencias de un grupo meta para obtener ingresos o ganancias. Explica que el
marketing reconoce los problemas que tienen los mercados y los deseos no
realizados por parte de los clientes y productores, también determina, evalia y mide

el tamafo del mercado reconocido y el beneficio viable o real.

A continuacién, se presenta la base tedrica que sustenta a la variable
estrategias de marketing, al respecto, Espinoza (2015), menciona que estas

detallan como se van a alcanzar los objetivos comerciales de la empresa. Por su

8



parte Galeano (2019), refiere que es un grupo de acciones que tienen el proposito
de aumentar los ingresos y conseguir una superioridad de competitividad
sostenible, en éstas se encierran actividades elementales, de corto y largo plazo,
que se observan mediante un escenario originario de un negocio, asi como la

valoracion y eleccion de sus métodos encaminados hacia mercado.

Como primera dimension se considera a la estrategia del producto, al
respecto Estaun (2020), determina que es una variable transcendental porque es
el bien o servicio que compensa una necesidad del consumidor. El producto elegido
tiene que ser innovador y sencillo a la vez como para sobresalir entre la

competencia y sea entendido por cualquier interesado.

El primer indicador para esta dimension es el grado de atractivo, del cual
Simonetti (2018), menciona que es una definicion que utiliza varios elementos para
establecer si un producto puede ser lucrativo o no para una inversion. Mientras el

mercado sea mas atractivo, mayor sera el potencial de ganancia.

Como segundo indicador, se tiene la imagen del producto, lo que es
conceptualizado por Iniesta (2013) como la imagen de un producto que tiene un
cliente como consecuencia de los sentimientos, de los prejuicios, de la experiencia

y de toda la informacion con la que cuenta la persona.

Como segunda dimensién se considera a la estrategia del precio, Estaun
(2020), menciona que el precio de un producto o del servicio debe ser atractivo para
la gran mayoria de interesados. La variable es relevante hacia el consumidor para
gue éste logre ser competitivo en el mercado, se debe establecer un precio justo al
producto, lo suficiente para generar ingresos para cubrir gastos y origine beneficios

para la empresa.

Para el primer indicador de esta dimension, se tiene el precio de mercado,
donde Mendez (2019), lo define como el punto de equilibrio entre el fabricante y
consumidor estan de acuerdo en el precio. Cabe recalcar, que hace referencia
hasta donde estan listos los clientes a pagar por un determinado producto y el

fabricante para principiar a vender.

Como segundo indicador, se tiene la facilidad de pago donde Lopez (2020),

hace referencia a los medios o instrumentos digitales, a manera de conocimientos
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de inversién cuando el monto del consumo es superior al efectivo que poseen.
Como tercera dimensién se considera a la estrategia de la plaza, Estaun (2020),
describe que es el transcurso de comercializacidon de la mercancia; desde el
almacenamiento, pasando por los lugares idéneos para su venta, los mediadores,
los repartidores, entre otros, asi mismo también menciona que es importante tener

en cuenta la cantidad de productos en el almacén.

Como primer indicador para esta dimension, esta el canal de venta. Banda
(2016), manifiesta que es el paso a paso de un producto desde el lugar de origen
hasta su venta final. Es decir, desde que es enviado por su fabricante o productor
hasta que es recibido por el consumidor o cliente, sin olvidar de los intermediarios

0 terceros por los que transcurre.

Como segundo indicador se incluye a la ubicacion; Italia (2019), menciona
gue la ubicacién juega un rol importante para el triunfo de la organizacion y sobre
todo para la competencia. En diversos casos a la hora de formar una compaiiia se
acostumbra a obtener un buen local u oficina, que logre su maxima capacidad del

propio negocio para conquistar al consumidor.

Como cuarta dimension se considera a la estrategia de la promocion; Estaun
(2020), determina que este se basa en el impulso que la empresa ejecuta para que
ese producto tenga un mayor alcance de éxito y notoriedad ante el publico
consumidor. Como primer indicador para esta dimensién, se tiene a la publicidad,
Giraldo (2019), menciona que es el instrumento acostumbrado directa del
marketing, que tiene como objetivo informar sobre el producto para incitar al
consumo del mismo, que transmite un recado positivo en proporcion a la marca y

fortalece la representacion de la empresa en el mercado.

Como segundo indicador esta la promocion de ventas, en donde Arturo
(2016), indica que se basa en dar a conocer un producto o servicio a través de
estimulos e incentivos o diferentes actividades como ofertas, descuentos, cupones,
regalos, sorteos, concursos, premios y muestras gratis. Como tercer indicador se
presenta a las relaciones publicas, cuyo concepto es definido por Parra (2019),
como un desarrollo de comunicacion estratégica que crea relaciones

alternativamente provechosas entre una institucion y su audiencia.
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Para el cuarto indicador se tiene el descuento, en donde Varela (2019), este
consiste en la disminucién del precio de un objeto o servicio, el cual se aplica
mediante un porcentaje. Como quinta dimension se considera a la estrategia de las
personas; (Sanchez 2019; citando a McCarthy 1960), indica que son los
trabajadores de la empresa que estan colaborando en funcion de vender el servicio
o producto. Inclusive los consumidores estan considerados en este aspecto, pues

sin su colaboracién como clientes, el ciclo de venta del servicio estaria inconcluso.

Para el primer indicador de esta dimension, se tiene a la capacitacion. Perez
(2020), menciona que son todas las actividades educacionales, encaminadas a
acrecentar los conocimientos, habilidades y aptitudes de los colaboradores que

trabajan en la compafia.

El segundo indicador, es el trato cordial, segun el Bloc (2019), establece que
el trato formal, respetuoso, eficiente, ligero y caracterizado son importantes para
brindar un buen servicio y de calidad. Cuanto mas experto y excelente sea, mayor
sera la posibilidad de que el publico termine adquiriendo el producto, y de

fidelizarlos para que lo vuelvan a comprar.

Y como tercer indicador para esta dimension, se tiene a la presentacion, ESE
(2019), argumenta que la presentacion personal estd compuesta de tres
caracteristicas tales como: la imagen, la presencia y la estética. En otros términos,

es el perfil que una persona demuestra ante la sociedad.

Como sexta dimensidn se considera a la estrategia de evidencias fisicas,
Sanchez (2019), expresa que son todas las partes visibles que estan presentes al
instante de la venta. Esta demostracion debe ser el inmueble en el que el cliente
adquiriere el servicio, el producto o el bien, son los recursos fisicos que se manejan

a favor de conseguir el negocio.

Como primer indicador para esta dimension, se tiene a las instalaciones, en
donde Pérez y Merino (2018), indican que es el grupo de los factores instalados y
al espacio que dispone de todo lo necesario para el proceso de una determinada
actividad. Para el segundo indicador, se tiene a la sefializacion, en donde Roldan

(2020), meciona que son las acciones o inversiones que deben incitar los duefos
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de la empresa para poder informar que tienen ciertos atributos y convencer a otros

de una informacién o hecho particular.

El tercer indicador es disefio de interiores, el cual segun Idoia (2020), define
que es la facultad de cuidar y controlar el espacio interior de un establecimiento
que involucra en el transcurso de formar la experiencia de este, manejando el
volumen del area a decorar asi como el desarrollo de su superficie. Como cuarto
indicador tiene a las condiciones ambientales, Ariasna (2020), lo define como el
conjunto de medidas empleadas por los creadores para determinar la dimension
de los sistemas de ventilacion y refrigeracion. Las ambientes suelen incorporar la

temperatura, humedad y presion atmosférica.

Como quinto indicador, se tiene la carta de presentacion, en donde Garcia
(2019), menciona que es una herramienta muy importante dentro de la industria
gastronomica ya que es el instrumento que a traves de la cual el consumidor
seleccionara la comida que desea consumir. Y como sexto indicador para esta
dimension, esté la tecnologia, que Pérez (2012), hacen referencia al conjunto de
conocimientos y experiencias con un determinado objetivo: Solucionar los
inconvenientes en las operaciones, es decir que permita a la persona arreglar un

problema determinado y llegar a satisfacer al cliente.

Asi mismo para la siguiente variable satisfaccion del cliente Thompson
(2019), especifica como la actitud que toma un cliente al comprar un producto o
servicio al comparar con sus perspectivas. Esto quiere decir que el cliente esta
satisfecho ya sea con el servicio o producto recibido. Antes de comentar las
dimensiones correspondientes a la variable GEO (2016), menciona que el modelo
SERQUAL es un cuestionario de medida de la calidad de servicio que se utiliza
para identificar problemas que suceden en el mercado, comprobando

las perspectivas antes de que el servicio sea prestado.

Como primera dimensién se tiene a la tangibilidad segun, GEO (2016), se
refiere a toda la infraestructura que tiene el establecimiento, a los equipos y a los
empleados. Es decir, tiene que ver con la limpieza del restaurante y la presentacion
e imagen de los trabajadores que atienden a los comensales. El primer indicador

de la dimensién es la limpieza, FOOD-NOLOGY (2018), sugiere que en todo
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establecimiento es importante, pues su practica permite mantener los alimentos en
perfectas condiciones, previniendo intoxicaciones por contaminacién cruzada y

cuidando asi el negocio operando de forma regular.

Por otro lado, se incluye como segundo indicador al orden, Mufioz y Ortiz
(2019), indica que es el acto dado cuando los comensales estan en la mesa y
tienen la carta, esperando unos minutos para decidir su pedido, donde se les puede
ofrecer un aperitivo y ayudarles en caso de indecision.

Dentro de la segunda dimension se hace presente la capacidad de
respuesta, Polo (2019), dice que, es el dominio que tiene la empresa para dar
respuestas a cualquier peticion reclamo o queja de manera adecuada, tomando en
cuenta el tiempo desde que surge la solicitud, hasta que finaliza la atencion siendo
la solucion satisfactoria para el cliente.

Como primer indicador disposicion de trabajadores, Garcia (2018), infiere
gue es uno de los elementos de gran importancia que se debe tomar en cuenta
para que un restaurante tenga mucho éxito, elegir el personal adecuado es
efectivamente elemental. Los recursos humanos que se empleen deben ser
capaces y al mismo tiempo comprometidos en su trabajo, y ademas contar con la
formacion y cualidades necesarias.

Se observa el segundo indicador como la atencién a reclamos y quejas,
Bainad (2020), informa que un buen servidor debe hacer sentir importantes a toda
la clientela, y evitar continuamente que se sienta decepcionado. El cliente no
siempre tiene razon, pero si cuando aparece algun problema o nos reclama algo, si
dirigimos sus expectativas y emociones adecuadamente, lograremos hacerle sentir
tan bien como si la tuviera.

La tercera dimensién es la confiabilidad segun el bloc Insignia (2016),
menciona que es la confianza que el consumidor tiene en las ventajas de una
establecida marca, producto o servicio. El cliente tiende a confiar en el producto o
servicio en cada uso dandole la credibilidad, la imagen en las experiencias pasadas.

El primer indicador es de seguridad, Garcia (2017), dice que los protocolos
de garantia y calidad para manipular productos alimenticios estan determinados
para evitar riesgos y enfermedades al consumidor, menciona también en la

normativa internacional concerniente a la gestion alimentaria, debe ser el ABC de
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todo negocio de alimentos, fabrica alimenticia y transporte de mercaderia.
Asumiendo que el objetivo de la ISO/22000 es conseguir que todos los alimentos
sean sanos para el consumidor final y su cumplimiento es obligatorio.

Por consiguiente, en el segundo indicador afladiendo el cumplimiento de
garantias, Imbera (2019), sugiere que el encargado de la empresa tiene la
obligacion de cuidar el estado eficaz de los equipos que se utilizan diariamente para
asi conservar los alimentos en buen estado y los miembros del equipo puedan
realizar apropiadamente su trabajo.

Por ultimo, es conveniente acotar la cuarta dimensién comprendida por la
simpatia, Segun la Redaccion (2017), menciona que la empatia o simpatia permite
gue una compairiia conecte con el cliente, que al colocarse en su lugar echa de ver
de forma facil sus exigencias y necesidades prestando la ayuda vital para brindar
sus servicios o productos.

Se adopta el primer indicador que viene siendo la cortesia, Huidobro (2018),
informa que la cortesia es un deber del comensal serio. Este concepto de Cortesia
Gastrondmica se empapa en la vocacion de gentileza y la buena disposicion para
el encuentro, en el respeto por lo pre-parado y hecho ya, en la actitud ante lo que
nos encontramos ordenado y organizado para nosotros.

Dentro de este marco esta el segundo indicador que es la eficiencia, segun
Fernandez (2019), el sistema de punto de venta ayuda a ofrecer un afectivo servicio
al cliente. Por un lado, permite controlar todos los procesos de forma simple y
centralizada, lo que hara que las tareas del personal sean mas eficientes y que

necesitemos menos empleados.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion
Esté estudio fue de tipo aplicada por que tiene objetivos préacticos,
inmediatos y precisos, vale decir que, se investiga para actuar, transformar, cambiar

o corregir cambios en una determinada area de la situacion. (Carrasco, 2017),

Asi mismo el enfoque fue mixto porque se emplearon técnicas cuantitativas
ya que se utilizo la estadistica para las mediciones numéricas y cualitativas porque
se trabajé con variables que precisan las cualidades, caracteristicas del sujeto de

estudio.

El estudio de la investigacion fue de disefio no experimental porque no se
alteraron las variables. Segun Hernandez y Mendoza (2018), indican que son
estudios que se ejecutan sin el manejo intencional de variables y solo se respetan

y analizan sin cambiar el ambiente o fenébmeno donde se recolecta la informacion.

Es transversal porque el recojo de datos se realizO6 en un momento
especifico. Ademas, es correlacional, Hernandez y Mendoza (2018), indican que el
disefio correlacional es la relacion que existe entre dos o mas variables, conceptos
o cualidades en un tiempo sefialado, puede ser en métodos que corresponden en

funcién de la relacidon causa — efecto.

3.2. Variables, Operacionalizacion
3.2.1 Variable 1: Estrategias del marketing mix
La suma de acciones o tacticas que la organizacion emplea para
promover su marca o producto en el mercado. se compone de precio,

plaza, promocion y producto. (Founder & CEO, 2020)

3.2.2 Variable 2: Satisfaccion de los clientes
Generalmente se estudia a la satisfaccion del cliente a la respuesta
a un estimulo dado, al momento del consumo o en los requerimientos
posteriores de un producto o servicio. (Howard, 1993; citado por Quispe
& Victor, 2016).
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3.3. Poblacién, muestray muestro

3.3.1. Poblacion
Estuvo conformada por los clientes que asisten diariamente durante
los 365 dias del afio al restaurante Ml PAISITA, dado que se desconoce la

cantidad de clientes por lo tanto es una poblacion infinita.
Criterios de inclusién

La poblacion esta constituida por los clientes del restaurante Mi
Paisita ubicado en la ciudad de Piura, personas con edades mayores e

iguales a 18 afios.
Criterios de exclusion
Personas no disponibles
3.3.2. Muestra

Para el respectivo calculo se utiliza un muestreo probabilistico
aplicando la férmula para variables cuantitativas, por consiguiente, se

realiz6 el calculo obteniendo una muestra de 196 clientes.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccidn de datos

3.4.1. Técnica
La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta aplicada
a los clientes que asisten al restaurante, ademas se utilizé la
entrevista la cual se aplico al duefio del restaurante.
3.4.2. Instrumento
En la recopilacién de antecedentes se usé el cuestionario el
cual permite obtener la informacion para el correspondiente analisis
de los objetivos planteados, asi mismo el instrumento para entrevista

es la guia de entrevista.
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3.4.3.

Como menciona Bourke, Kirby & Doran (2016), citado por
Herndndez & Mendoza (2018), el instrumento se basa en una
aglomeracion de preguntas en relacion a las variables a evaluar. La
encuesta contiene 27 preguntas en escala ordinal las cuales estan

dirigidas a los clientes mayores de 18 afios.

Validez y confiabilidad del instrumento

De acuerdo a Carrasco (2017), menciona que la validez de un
instrumento de investigacion mide con honestidad, claridad, verdad y
legitimidad aquello que se quiere calcular de una variable o variable
de estudio, la validez se desarrolla por una evaluacién de expertos
especialistas en la materia. Por otro lado, la confiabilidad es la
capacidad del instrumento que se usa para la evaluacion donde
permite alcanzar resultados iguales al usar una o mas veces al mismo

individuo o grupos de individuos en distintos momentos.

Tabla 1. Validez y confiabilidad de los instrumentos Instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
0.892 19
Segundo instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
0.707 8

La confiabilidad de los cuestionarios fueron evaluados mediante un

procedimiento de Alfa de Cronbach, por medio de una muestra piloto de 20

clientes; manejando el programa estadistico SPSS version 25,

obteniéndose como resultado una alta confiabilidad del 89,2% con respecto

a 19 preguntas del cuestionario de la variable 1 Estrategias del marketing

mix y una confiabilidad aceptable del 70,7% para la variable 2 Satisfaccién

del cliente con respecto a 8 preguntas, indicando de esta manera que

ambos cuestionarios son confiables y estan preparados para recoger la

informacion.
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3.5. Procedimientos
En el restaurante “Mi Paisita” para el siguiente procedimiento se uso
como instrumento cuestionario y una guia de entrevista, el cual se aplico a

los clientes y el segundo al duefio del establecimiento respectivamente.

La encuesta se aplico en un lapso de tiempo de una semana, lo cual
fue previamente coordinado con el propietario, los datos recopilados
ayudaron a contar con la informacion detallada y precisa para tener un
enfoque diferente respecto a las variables a investigar; por lo mismo que el
cuestionario se aplico a los clientes del restaurante.

3.6. Meétodo de analisis de datos

En éste estudio se manejé un sistema estadistico SPSS versién 25, que
nos permitié obtener resultados estadisticos precisos y relevantes para su
posterior interpretacion; mientras que la informacion cualitativa se aplico al
propietario del restaurante Mi Paisita, se utilizard de manera literal teniendo en

cuenta el propdésito del proyecto de investigacion.

Asi mismo a partir de los fendmenos se midieron a partir de datos
estadisticos; la informacion estuvo organizada en tablas de frecuencias, segun
el tipo escala valorativa a cada item establecido, se interpretaron los datos en
funcion a los objetivos sefialados. Finalmente, se comprobd las hipotesis a

partir de los resultados (Hernandez y Mendoza, 2018)

3.7. Aspectos éticos
La investigacion se desarroll6 dentro de las lineas de investigacion
constituidas por la UCV, facultad de ciencias empresariales por lo que se ha

considerado de manera comprometida y ética los lineamientos institucionales.

Asi mismo el investigador respeto la autenticidad de los resultados y
confiabilidad de los datos obtenidos al aplicar los instrumentos en el restaurante (Mi
Paisita). El proceso del estudio se realiz6 con responsabilidad ética respetando el

nombre de las personas a las cuales se les aplicara los instrumentos.
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Asi mismo, la resolucién del consejo universitario N° 0262-2020/UCV (2020),
menciona que la persona encargada de la investigacion debe respetar los derechos
del autor lo que busca fomentar a los investigadores a que innoven y crean
investigaciones nuevas, lo que significa evitar el plagio de manera total o parcial de

las investigaciones de otros autores que se estad cumpliendo en la investigacion.

Por otro lado, la investigacion asegura que se realiz6 cumpliendo los
requisitos éticos y de seguridad, respetando los conocimientos y ambientes

establecidos en los proyectos de investigacion.
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V. RESULTADOS

En el presente capitulo se determinaron los resultados estadisticos
adquiridos de la encuesta aplicada a los 196 clientes del restaurante Mi Paisita, en
relacion a la variable del estudio se elabord una interpretacion descriptiva a través
de la aplicacion de tablas de frecuencia en el sistema estadistico SPSS v.25 para
determinar la relaciébn que existe entre las estrategias del marketing mix y la
satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio 2021, frente
a la problemética planteada. Ademas, para estimar la correlacion entre las dos
variables se realiz6 la constatacion de las hipétesis con la prueba de correlacion de
Rho de Spearman, lo que permitié determinar si hay relacién entre ellas.

4.1. Informe de Aplicacion de Cuestionario.

Objetivo especifico 1

Analizar la relacion entre el producto y la satisfaccion del cliente en el

restaurante Mi Paisita.
Tabla 2. items de la estrategia de producto del marketing mix y la satisfaccion del

cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afo 2021.

Totalmente En Ni de acuerdo
] De Totalmente
en desacuer ni en
acuerdo de acuerdo
desacuerdo do desacuerdo
n % n % n % n % N %

El servicio de venta de comida

que oferta el restaurante es
] ] ,00 0O ,00 9 4,59 91 46,43 96 48,98
atractivo para el cliente

(variedad de platos tipicos)
El restaurante me genera una

) n ,00 1 /51 14 7,14 78 39,80 103 52,55
imagen positiva.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Interpretacion

En la Tabla 2 se puede observar que del 100 % de los encuestados, el 48,98
% esta totalmente de acuerdo en el servicio de venta de comida que oferta el
restaurante es atractivo para el cliente (variedad de platos tipicos), a diferencia del

4,59 % que lo calificé ni de acuerdo ni en desacuerdo; mientras que el 52,55 % esta
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totalmente de acuerdo que el restaurante genera una imagen positiva, a diferencia

del 0,51 % esté en desacuerdo.
Tabla 3. Prueba de correlacion de Rho de Spearman entre la estrategia de
producto del marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi

Paisita, Castilla- Piura, afio 2021.

Rho de Spearman Satisfaccion del

cliente
Producto Coeficiente de correlacion ,102
P-valor ,156
N 196

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Se ha logrado determinar que no existe correlacion entre las variables de

estudio esto debido a que el p-valor es mayor del 5 %.
Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre el precio y la satisfaccion del cliente en el

restaurante Mi Paisita.
Tabla 4. items de la estrategia de precio del marketing mix y la satisfaccion del

cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afo 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Los precios que oferta el
restaurante son acordes 0 ,00 0 ,00 25 12,76 90 4592 81 41,33

al mercado.

El restaurante me brinda

facilidades de pago.
Fuente: Cuestionario aplicado a clientes

15 7,65 19 9,69 34 17,35 86 43,88 42 21,43

Interpretacion

En la Tabla 4 se ha logrado determinar que del 100 % de los usuarios el
45,92 % esta de acuerdo en los precios que oferta el restaurante son acordes al
mercado, en cambio el 12,76 % esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; mientras que
el 43,88 % tambiéen esta de acuerdo que el restaurante me brinda facilidades de

pago, a diferencia del 7,65 % est4 totalmente en desacuerdo.
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Tabla 5. Prueba de correlacion de Rho de Spearman entre estrategia de precio
del marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita,

Castilla- Piura, afio 2021.

Rho de Spearman Satisfaccion del cliente

Precio Coeficiente de correlacion ,494™
P-valor ,000
N 196

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes

Se ha logrado determinar una alta correlacién estadisticamente significativa

entre las variables de estudio, debido a que el p-valor es menor del 1%.
Objetivo especifico 3

Evaluar la relacion que existe entre la plaza y la satisfaccion del cliente en el
restaurante Mi Paisita.

Tabla 6. items de la estrategia de plaza del marketing mix y la satisfaccion del

cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afo 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

El lugar donde se ofrece

los servicios de venta de 0 ,00 0 ,00 0 ,00 91 46,43 105 53,57
comida es accesible.

El restaurante cuenta con

diferentes puntos de O ,00 9 4,59 34 17,35 98 50,00 55 28,06
venta.

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes

Interpretacion

En la Tabla 6 se puede observar que del 100 % de los usuarios el 53,57 %
esta totalmente de acuerdo en el lugar donde se ofrece los servicios de venta de
comida es accesible, en cambio el 46,43 % esta de acuerdo; mientras que el 50 %
esta de acuerdo que el restaurante cuenta con diferentes puntos de venta, a
diferencia del 4,59 % esta en desacuerdo.
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Tabla 7. Prueba de correlacion de Rho de Spearman entre la estrategia de plaza

del marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita,

Castilla- Piura, afio 2021.

Rho de Spearman Satisfaccion del

cliente
Plaza Coeficiente de correlaciéon ,218™
P-valor ,002
N 196

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Se ha logrado determinar una alta correlacion estadisticamente significativa

entre las variables de estudio, debido a que el p-valor es menor del 1%.

Objetivo especifico 4

Determinar la relacién que existe entre la promocién y la satisfacciéon del

cliente en el restaurante Mi Paisita.

Tabla 8. items de la estrategia de promocion del marketing mix y la satisfaccion

del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio 2021.

Totalmente Ni de acuerdo
en En ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
n % n % n % n % n %

La publicidad que utiliza del
restaurante me permite conocer 20 10,20 29 14,80 127 64,80 17 8,67 3
sus productos.

El restaurante oferta promociones
gue motivan llegar a sus servicios.
El restaurante mantiene una
relacion con sus clientes que
permite identificar sus
necesidades.

El restaurante oferta descuentos en
el consumo de sus platos tipicos.

6 3,06 38 1939 133 67,86 9 459 10

25 12,76 32 16,33 95 4847 33 16,84 11

1,53

5,10

25 12,76 40 20,41 57 29,08 41 20,92 33 16,84

5,61

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Interpretacion

En la Tabla 8 se puede observar que del total de los investigados el 64,80%

manifiestan que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la publicidad que utiliza
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del restaurante me permite conocer sus productos, a diferencia del 1,53 % esta
totalmente de acuerdo; mientras que el 67,86 % consideran estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo que el restaurante oferta promociones que motivan llegar a sus
servicios, en cambio el 3,06 % esta totalmente en desacuerdo; asimismo el 29,08
% considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que el restaurante mantiene una
relacion con sus clientes que permite identificar sus necesidades, en cambio el
12,76 % opina que estéa totalmente en desacuerdo y el 48,47 % estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que el restaurante oferta descuentos en el consumo de sus platos

tipicos, a diferencia del 5,61 % esté totalmente de acuerdo.
Tabla 9. Prueba de correlacion de Rho de Spearman entre estrategia de
promocién y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla-

Piura, afio 2021.

Rho de Spearman Satlsf_acmc’)n
del cliente
Promocion Coeficiente de correlacion -,442™
P-valor 000
N 196

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes

Se ha logrado determinar una alta correlacion indirecta estadisticamente

significativa entre las variables de estudio, debido a que el p-valor es menor del 1%.
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Objetivo especifico 5
Evaluar la relacion que existe entre los trabajadores y la satisfaccion del

cliente en el restaurante Mi Paisita.
Tabla 10. items de la estrategia de trabajadores del marketing mix del cliente en

el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio 2021.

Totalment En Ni de
een acuerdo ni Totalmente
desacuer De acuerdo
desacuerd en de acuerdo
do
0 desacuerdo
n % n % n % n % n %

El personal del restaurante se
encuentra capacitado para 0 ,00 6 3,06 20 10,20 132 67,35 38 19,39
brindar sus servicios.
El personal del restaurante
brinda un trato cordial al 0 ,00 8 4,08 11 5,61 124 63,27 53 27,04
momento que brinda servicio.
El personal del restaurante Mi
Paisita esta correctamente
uniformados al momento de
brindar el servicio.

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes

0O ,00 0 ,00 13 6,63 107 5459 76 38,78

Interpretacion

En la Tabla 10 se ha logrado determinar que del total de los investigados el
67,35% de los investigados estan de acuerdo en que el personal del restaurante se
encuentra capacitado para brindar sus servicios, a diferencia del 3,06 % esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo; mientras el 63,27 % también manifiesta que esta de
acuerdo en que el personal del restaurante brinda un trato cordial al momento que
brinda servicio, en cambio el 4,08 % manifiesta estar en desacuerdo y por ultimo el
54,59 % esta de acuerdo que el personal del restaurante Mi Paisita esta
correctamente uniformados al momento de brindar el servicio, a diferencia del 6,63

% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 11. Prueba de correlacion de Rho de Spearman entre los trabajadores y la

satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afno 2021.

Rho de Spearman

Satisfaccion del

cliente
Personas Coeficiente de correlacién ,324™
P-valor ,000
N 196

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Se ha logrado determinar una alta correlacion indirecta estadisticamente

significativa entre las variables de estudio, debido a que el p-valor es menor del 1%.

Objetivo especifico 6

Determinar la relacion entre las evidencias fisicas y la satisfaccion del cliente

en el restaurante Mi Paisita.

Tabla 12. items de la estrategia de evidencias fisicas del marketing mix y la

satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afo 2021.

Totalment Ni de
€en  ocacuer acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerd en acuerdo
do
0 desacuerdo

n % % n % n % n %
La ubicacion del restaurante
permite lograr un servicio que 0 ,00 00 9 462 100 51,28 86 44,10
satisface mis expectativas.
La sefalizacion en los
interiores del restaurante me 6 3.06 00 1 51 96 48,98 93 4745
ayuda a reconocer y acelerar
el proceso de atencion.
El disefio de interiores de las
instalaciones del restaurante
contribuye a lograr un servicio 13 6,63 00 8 408 53 2704 122 62.24

gue satisface mis expectativas
(confortable, agradable a la
vista, cémodo)
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Las condiciones ambientales

(iluminacion, ruido,

temperatura) permiten lograr O ,00 6 3,06 15 7,65 97 49,49 78 39,80
un servicio que satisface mis
expectativas.

El restaurante brinda su carta
de presentacion que permite
conocer los servicios que
recibo.

El restaurante usa medios
tecnoldgicos para bridarmeun 13 6,63 1 ,51 62 31,63 65 33,16 55 28,06
mejor servicio.
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

14 7,14 9 459 25 12,76 92 46,94 56 28,57

Interpretacion

En la Tabla 12 se ha logrado determinar del 100% de los encuestados el
51,28 % estan de acuerdo en que la ubicacion del restaurante permite lograr un
servicio que satisface mis expectativas, a diferencia del 4,62 % esté ni de acuerdo
ni en desacuerdo; asimismo el 48,98 % se encuentran de acuerdo a que la
sefalizacion en los interiores del restaurante me ayuda a reconocer y acelerar el
proceso de atencion, en cambio el 0,51 % esta ni de acuerdo ni en desacuerdo;
asimismo el 62,24 % consideran que estan totalmente de acuerdo a que el disefio
de interiores de las instalaciones del restaurante contribuye a lograr un servicio que
satisface mis expectativas, a diferencia del 4,08 % estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo; igualmente el 49, 49 % esta de acuerdo que las condiciones
ambientales (iluminacion, ruido, temperatura) permiten lograr un servicio que
satisface mis expectativas, a diferencia del 3,06 % est& en desacuerdo; del mismo
modo el 46,94% manifiestan estar de acuerdo en que el restaurante brinda su carta
de presentacién donde permite conocer los servicios que recibo, a diferencia del
4,59 % esta en desacuerdo y por ultimo el 33,16 % estan de acuerdo que el
restaurante usa medios tecnolégicos para bridarme un mejor servicio, en cambio el

0,51 % esta en desacuerdo.

Tabla 13. Prueba de correlacién de Rho de Spearman entre las evidencias fisicas

y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio 2021.

Satisfaccion

Rho de Spearman )
del cliente
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Evidencias fisicas

P-valor

N

Coeficiente de correlacion

,405™

,000
196

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Se ha logrado determinar una alta correlacion estadisticamente significativa

entre las variables de estudio, debido a que el p-valor es menor del 1%.

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre las estrategias del marketing mix y la

satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio 2021.

Tabla 14. items de satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla-

Piura, afio 2021.

Totalmente
en
desacuerdo

En

desacuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

n %

n

%

n % n %

n

%

Las instalaciones del
restaurante presentan
limpieza.

El restaurante presenta un
orden en sus instalaciones.
Los trabajadores se
muestran  dispuestos a
solucionar mis inquietudes
respecto al servicio

Los trabajadores se
encuentran preparados para
atender reclamos y/o quejas.
El restaurante me inspira
seguridad en el servicio que
me brinda.

El restaurante cumple con
brindar un servicio conforme
a lo que dice en su carta de
presentacion.

El restaurante Mi Paisita
demuestra poseer las
habilidades para prestar el
servicio prometido, de
manera precisa y confiable.
La rapidez de atencion del
restaurante Mi Paisita es
eficiente y eficaz.

0 ,00

0 ,00

0

1,53

45,92

51,02

9 459 122 62,24

25 12,76 110 56,12

7 3,57 74 37,76

13,78 99 50,51

119 60,71

8 4,08 129 65,82

106

96

65

58

115

69

76

59

54,08

48,98

33,16

29,59

58,67

35,20

38,78

30,10

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Interpretacion

En la Tabla 14 se ha logrado determinar del total de los investigados el 54,08
% estan totalmente de acuerdo en que las instalaciones del restaurante presentan
limpieza, en cambio el 45,92 % esta de acuerdo; asimismo el 51,02 % estan de
acuerdo que el restaurante presenta un orden en sus instalaciones, a diferencia del
48,98 % esta totalmente de acuerdo; del mismo modo que el 62,24 % manifiestan
estar de acuerdo en que los trabajadores se muestran dispuestos a solucionar mis
inquietudes respecto al servicio, en cambio el 4,59 % esta de acuerdo ni en
desacuerdo; también el 56,12 % estan de acuerdo que los trabajadores se
encuentran preparados para atender reclamos y/o quejas, a diferencia del 1,53 %
estd en desacuerdo; asimismo el 58,67 % estan totalmente de acuerdo que el
restaurante me inspira seguridad en el servicio que me brinda, en cambio el 3,57 %
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; ademas el 50,51 % estan de acuerdo en que
el restaurante cumple con brindar un servicio conforme a lo que dice en su carta de
presentacion, a diferencia del 0,51 % estan en desacuerdo; mientras que el 60,71
% estan de acuerdo que el restaurante Mi Paisita demuestra poseer las habilidades
para prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable en cambio el 0,51
% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 65,82 % manifiestan estar
de acuerdo que la rapidez de atencion del restaurante Mi Paisita es eficiente y eficaz

a diferencia del 4,08 % estan ni en desacuerdo ni de acuerdo.
Tabla 15. Prueba de correlacion de Rho de Spearman entre estrategias del
marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla-

Piura, afio 2021.

Rho de Spearman Satisfaccion del

cliente
Marketing mix Coeficiente de correlacion 273"
P-valor ,000
N 196

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Se ha logrado determinar una alta correlacion estadisticamente significativa
de manera directa entre las variables de estudio, esto se debe a que el p-valor

es menor del 1 %.
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4.2. Informe de aplicacion de la Guia de Entrevista

Los resultados obtenidos de la entrevista realizada han sido de gran ayuda
para esta investigacion, la cual fue realizada al duefio del restaurante, estuvo
estructuradas con 20 preguntas las mismas que tuvieron contribuir en el logro del

objetivo general del estudio.

El primer objetivo especifico relacionado a analizar la relacion entre el
producto y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, respecto a la
dimension estrategia de producto se abord6 en cuanto al grado de atractivo y la
imagen del producto al entrevistar al duefio expresé que los secretos para tener
€xito en un negocio de este rubro se tienen en cuenta el tipo de comida, la atencién

y sobretodo la sazon. Al tener tales requisitos sera atractivo para el cliente.

El segundo objetivo especifico concerniente a determinar la relacion entre el
precio y la satisfaccién del cliente en el restaurante, en cuanto a la dimension
estrategia de precio con sus indicadores precio de mercado y facilidad de pago el
duefio opiné que la competencia mas fuerte y cercana que tiene son los
restaurantes cercanos del bosque como los que se dedican al mismo rublo que
ofrecen comida con menores precios y brindando facilidades de pago lo cual es una
desventaja para su negocio ya que no tiene implementado ningun tipo de pagos por
medio de tarjetas.

Respecto al tercer objetivo especifico referente a evaluar la relacion que
existe entre la plaza y la satisfaccion del cliente en el restaurante, con la dimensién
estrategia de plaza con sus indicadores canal y ubicacion mencioné los afios que
lleva funcionando el restaurante desde el afio 2013 que empezd como un pequefo
negocio de alli se ha ido implementando poco a poco esto se debe a que esta
ubicado al costado del terminal terrestre de Castilla que es un lugar accesible para

los comensales especialmente los que viajan.

El cuarto objetivo especifico concerniente a determinar la relacion que existe
entre la promocion y la satisfaccion del cliente, respecto a la dimension estrategia
de plaza con sus indicadores: publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas
y descuentos, segun lo mencionado por el duefio del restaurante que la Unica

publicidad que tiene es la de los mismos clientes al recomendar los servicios o
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platos que ofrece y también tiene un letrero con el nombre del negocio e indicando
las comidas que se ofrece.

En cuanto al quinto objetivo especifico, evaluar la relacion que existe entre
los trabajadores y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita con la
dimensién estrategia de personas con sus indicadores capacitacion, trato cordial y
presentacion del personal mencioné en la entrevista que se redne con el personal
gue labora en el restaurante, en primer lugar, para agradecerles por su desempefio
con el trabajo y animarles a seguir creciendo por que depende de ellos que haya
trabajo es decir que el negocio sea prospero y para agradecerles se les brinda
incentivos en fechas como el dia de la madre, del padre, fiestas patrias y navidad
se les brinda una canasta y juguetes de acuerdo a las fechas indicadas. y para la

presentacion se les brinda uniformes de acuerdo al rol que desempenfian.

En el sexto objetivo, determinar la relacion entre las evidencias fisicas y la
satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita con la dimension estrategia de
evidencias fisicas con los indicadores, instalacion, sefializacion, disefio de
interiores, condiciones ambientales, carta de presentacion y tecnologia, se
caracterizan por el orden y limpieza en sus instalaciones porque los clientes
siempre buscan un lugar agradable y sobre todo sea limpio para que tengan plena

confianza en el producto que consumen.
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V. DISCUSION

El primer objetivo especifico de la investigacion fue analizar la relacion entre
el producto y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura,
en los resultados alcanzados se determiné que no existe relacion significativa entre
dichas variables lo que contrarresta lo afirmado por Estaun de que el producto es
una de las variables mas transcendentales ya que es el bien o servicio quien
compensa una necesidad nuestro resultado también difiere en lo dicho por
Simonetti quien por un lado recalca el grado atractivo de un producto, este puede

ser beneficioso y generar un gran potencial de ganancias a la empresa.

De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este primer objetivo
especifico es que un 48.98% de los clientes encuestados se siente de acuerdo con
la variedad de platos ofrecidos por el restaurante y un 52.55% esta totalmente de
acuerdo con que el restaurante les genera una imagen positiva, esto favorece a lo
manifestado por Iniesta donde manifiesta que la imagen del producto es una
representacion mental que tiene un cliente como consecuencia de los sentimientos,

de la experiencia y de toda la indagacién con la que cuenta un individuo.

El segundo objetivo de éste estudio es determinar la relacion entre el precio
y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura, de los
resultados obtenidos se comprobd que existe una relacion altamente significativa
entre dichas variables. Esto reafirma a los manifestado por Estaun quien manifiesta
qgue el precio del producto o el servicio sigue siendo un factor principal para casi
todos los clientes. La variable es relevante para el consumidor y proporciona
competitividad en el mercado, se debe decretar un precio para el producto
bastantemente amplio para generar ingresos para cubrir gastos y producir

beneficios para la empresa.

De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este segundo objetivo es
que el 45,92 % de los clientes esta de acuerdo que los precios que oferta el
restaurante son acordes a la oferta y demanda; mientras que el 43,88 % considera
que el restaurante brinda facilidades de pago. Ello permite deducir que el
restaurante debe trabajar para mejorar en cuanto a los precios para competir en el

mercado y brindar al cliente mas oportunidades de facilidades de pagos, esto
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corrobora a lo manifestado por Mendez, quien define al precio como el punto de
equilibrio en el que tanto fabricantes como clientes estan de acuerdo.

El tercer objetivo de la investigacion fue analizar la relacion entre la plaza y
la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura, en los
resultados adquiridos se determin6 que existe relacion significativa entre dichas
variables, lo que reafirma a lo expuesto por Estaun quien describe que es el proceso
de distribucion del producto desde el stock, puntos de venta, los intermediarios, los
repartidores un factor clave para la satisfaccion de los clientes. También se reafirma
a Banda quien manifiesta que es el paso a paso de un producto desde el lugar de
origen hasta su venta final quien determina la accesibilidad a las grandes masas de

clientes.

De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este tercer objetivo es que
el 53,57 % esta totalmente de acuerdo que el lugar donde se ofrece el servicio de
venta de comida es accesible; mientras que el 50 % estd de acuerdo que el
restaurante cuenta con diferentes puntos de venta esto reafirma a lo descritos por
Italia (2019) quien menciona que la ubicacion es un papel determinante para el éxito
de la empresa y sobre todo para su competitividad es en muchos casos la idea de
una empresa suele centrarse en obtener un buen local u oficina, que acoja su

maéaxima capacidad para asi atraer a mas clientes.

El cuarto objetivo de la investigacion fue analizar la relacion entre la
promocién y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura,
de los resultados alcanzados se determind que existe relacion indirecta significativa
entre dichas variables, lo que reafirma a lo mencionado por Estaun quien determina
qgue la promocion se basa en el impulso que la empresa ejecuta para que ese
producto tenga un mayor alcance de éxito y notoriedad ante el publico consumidor.
De igual manera se reafirma lo mencionado por Giraldo quien menciona que es la
promocién es el instrumento que tiene como objetivo informar sobre el producto
para incitar al consumo del mismo y transmite informacién positiva en proporcion a

la marca fortaleciendo la existencia de la empresa en el mercado.
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De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este cuarto objetivo es que,
el 64,80 % estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la publicidad que utiliza del
restaurante permite conocer sus productos, mientras que el 67,86 % de los clientes
dice el restaurante oferta promociones que motivan llegar a sus servicios, asimismo
el 29,08 % considera que el restaurante conserva una relacion con sus clientes que
permite identificar sus necesidades y el 48,47 % el restaurante oferta descuentos
en el consumo de sus platos tipicos. Estas cifras corroboran a Arturo quien indica
que se basa en promocionar un producto o servicio a través de estimulos e
incentivos o diferentes actividades como ofertas, descuentos, cupones, regalos,
sorteos, concursos, premios y muestras gratis. A Parra, quien visualiza un proceso
de comunicacién estratégica que construye relaciones alternativamente
beneficiosas entre las organizaciones y sus audiencias y Varela, quien manifiesta
que un descuento es la disminucion del precio de un objeto o servicio, el cual se

aplica mediante un porcentaje.

El quinto objetivo de la investigacion fue analizar la relacion entre los
trabajadores y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura,
de los resultados conseguidos se determind que existe relacién significativa entre
dichas variables, lo que reafirma lo mencionado por Sanchez quien indica que son
los trabajadores de la empresa que estan colaborando en vender el servicio o
producto. Inclusive la clientela estd considerada en este aspecto, sin su

contribucion como compradores, el ciclo de venta del servicio estaria incompleto.

De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este quinto objetivo es que.
Se ha logrado determinar que mas de la mitad de los investigados estan de acuerdo
en que, el personal del restaurante se encuentra capacitado para brindar sus
servicios (67,35%), asi mismo un 63,27 % manifiesta que el personal del
restaurante brinda un trato cordial al momento que brinda el servicio y que el 54,59
% del personal del restaurante Mi Paisita estan muy bien uniformados al momento
de ofrecer el servicio, corrobora a Perez quien manifiesta que la capacitacion es el
conjunto de actividades educacionales, encaminadas a acrecentar la cultura,
destrezas y aptitudes del personal que labora en una compafia y a Bloc quien
establece que el trato formal, respetuoso, eficiente, ligero y caracterizado son

importantes para brindar un buen servicio y de calidad. Cuanto mas experto y

34



excelente sea, mayor sera la posibilidad de que el publico termine adquiriendo el
producto, y de fidelizarlos para que lo vuelvan a comprar.

El sexto objetivo de la investigacion fue analizar la relacién entre las
evidencias fisicas y la satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita, Castilla -
Piura, en los resultados conseguidos se determind que existe relacion altamente
significativa entre dichas variables lo que reafirma a lo manifestado por Sanchez
quien expresa que son todos los componentes visibles que estan presentes al
momento de la comercializacion. Esta demostracion debe ser el local en el que el
cliente adquiriere el servicio o producto o bien, son los recursos fisicos que se

manejan para conseguir la venta.

De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este sexto objetivo es que
el 51,28 % estan de acuerdo en que la ubicacion del restaurante permite lograr un
servicio que satisface mis expectativas, asimismo el 48,98 % se encuentran de
acuerdo a que la sefalizacion en los interiores del restaurante me ayuda a
reconocer y acelerar el proceso de atencion, y el 62,24% consideran que estan
totalmente de acuerdo a que el disefio de interiores de las instalaciones del
restaurante contribuye a lograr un servicio que satisface las perspectivas, estos
resultados corroboran Pérez y Merino quienes indican que es el grupo de los
factores instalados y al espacio que dispone de todo lo necesario para el proceso
de una determinada actividad y Roldan quien meciona que son las acciones o
inversiones que deben incitar los duefios de la empresa para poder informar que

tienen ciertos atributos y convencer a otros de una informacion o hecho particular.

El objetivo general de la investigacion fue analizar la relacion entre las
estrategias del marketing mix y la satisfaccién del cliente en el restaurante Mi
Paisita, Castilla - Piura, de los resultados obtenidos se comprobé que existe una
relacion altamente significativa entre dichas variables, lo que corrobora a la
investigacion realizada por Huaita en la Empresa Agua de Mesa La Samaritana,
Tarapoto, 2017. El resultado de la investigacion se observé que si existe una
correlacion positiva considerable entre estrategias de marketing mix y la

satisfaccion al cliente.
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De las estadisticas obtenidas mas resaltantes en este objetivo general es
que 54,08 % estan totalmente de acuerdo en que las instalaciones del restaurante
presentan limpieza, el 51,02 % estan de acuerdo que el restaurante presenta un
orden en sus instalaciones, mientras que el 62,24 % manifiestan estar de acuerdo
en que los trabajadores se muestran dispuestos a solucionar mis inquietudes
respecto al servicio, también el 56,12 % estan de acuerdo que los trabajadores se
encuentran preparados para atender reclamos y/o quejas, el 58,67 % estan
totalmente de acuerdo que el restaurante me inspira seguridad en el servicio que
me brinda esto reafirma a lo expuesto por Galeano quien refiere que las estrategias
de marketing es un grupo de acciones que tienen el proposito de aumentar los
ingresos y conseguir una superioridad de competitividad sostenible, en ellas se
incluyen actividades basicas, de corto y largo plazo, que tienen que ver con la
observacion de la situacion inicial de un negocio, asi como con la valoracién y

eleccion de sus estrategias encaminadas al mercado.
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VL. CONCLUSIONES

El nivel de correlacion entre la estrategia de producto del marketing mix y la
satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Paisita fue de 0.102 el cual
corresponde a una correlacion positiva directa, asi mismo es rescatable la
conformidad del cliente en la oferta de una gran variedad de platos tipico
generando una imagen positiva por el restaurante.

El nivel de precio y la satisfaccion del cliente presenta una alta correlacion
con un coeficiente de 0.494, ademas se refleja en la conformidad de precios
por parte del cliente quien considera que éste es acorde al mercado y
ademas valoran las facilidades de pagos.

Existe una alta correlacion entre la estrategia de plaza y la satisfaccion del
cliente con un coeficiente de correlacion de 0.218, asi mismo se rescata la
conformidad del cliente de que el restaurante se encuentra en un lugar
accesible ya que un gran porcentaje de clientes esta de acuerdo con que el
restaurante cuenta con diferentes puntos de venta.

La estrategia de promocion y la satisfaccion del cliente tiene una alta relacién
inversa, con un coeficiente de correlacion de -0.442, de lo cual se rescata
que el cliente considera que las promociones que oferta el restaurante
motivan en gran parte a que este acuda a sus servicios. Y manifiestan que
se los ofrece descuentos en su consumo.

Existe alta correlacion entre los trabajadores y la satisfaccion del cliente con
un coeficiente de 0.324, lo cual se ve reflejado en aceptacion del cliente en
las capacidades de los trabajadores en el servicio, asi mismo se rescata el
buen trato de los trabajadores hacia los clientes y se valora la disciplina por
la correcta presentacion del trabajador para ofrecer el servicio.

Existe alta correlacion entre las evidencias fisicas y la satisfaccion del
cliente, con un coeficiente de correlacion de 0.450, de lo cual se rescata la
aceptacion del cliente con que la ubicacion del restaurante permite lograr un
servicio que satisface las expectativas, una correcta sefalizacion en los
interiores del restaurante ayuda a reconocer y acelerar el proceso de
atencion, se brinda una carta de presentaciébn que permite conocer los

servicios ofrecidos y que usa medios tecnoldgicos para un mejor servicio.
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7. Existe una alta correlacion entre las estrategias del marketing mix y la
satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio
2021, con un coeficiente de correlacion de 0.273 de lo cual se ha logrado
determinar que la limpieza es un factor clave para el cliente asi mismo se
rescata la seguridad que les brinda el servicio y se valora la accesibilidad del

trabajador para solucionar posibles problemas.
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ViIl.  RECOMENDACIONES

Realizar periédicamente un estudio mercado esto permite conocer el perfil
del consumidor y necesidades futuras

Implementar un ambiente de trabajo donde el publico observe de cédmo se
prepara los alimentos para que el cliente tenga mas confianza sobre el
producto adquirido.

Dar capacitacion constantemente al personal de cocina para garantizar que
estén informados y preparados sobre conceptos basicos de seguridad
alimentaria, para que garanticen un producto de calidad a sus comensales.
Implementar medidas de seguridad como acondicionar juegos para los nifios
asi a modo sillas para ellos, asi como playa de estacionamientos.

Realizar un analisis FODA y un estudio de benchmarking para comparar las
debilidades y fortalezas con las que cuenta el restaurante ante la
competencia.

Dar a conocer el restaurante a una audiencia especifica mediante los medios
de comunicacion efectivos y probados en el mercado: como son las sefiales
viales, realizar publicidad en la radio television o redes sociales (potenciar
en uso de medios de comunicacion digitales ya que la tendencia actual es
hacia lo virtual).

Ejercer liderazgo en su propio restaurante: el duefio debe ser lider inspire
confianza y seguridad hacia sus trabajadores.

Capacitar frecuentemente al personal para que sepa sus roles que estos
tienen dentro de ella. Los trabajadores del restaurante tienen que tener en
claro que depende ellos que el cliente regrese y recomiende el lugar y asi
lograr una mejor presentacion e imagen del restaurante convirtiéndolo en un
lugar mas atractivo para el cliente y también rentable para el duefio.
Establecer mejores condiciones ambientales como iluminacién vy
temperatura ya que estos se deben implementar de acuerdo a las estaciones
del afo, en cuanto a la sefalizacion debe ser ain mas claras para que el
comensal se pueda ubicar mejor como por ejemplo en los servicios basicos

(bafios de dama, caballeros y para personas con capacidades especiales)
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10.Mejorar la implementacion de los servicios higiénicos: con secadores,
toallas, jabon liquido, papel higiénico y ventilacion especial en los servicios
higiénicos.

11. Brindar una carta de presentacion al momento que el cliente se disponga a
pedir su platillo, en donde pueda ver el menu del dia y con sus precios
respectivos.

12.Ejecutar encuestas de satisfaccion al cliente de forma aleatoria a sus
comensales, para entender y respetar la opiniébn que tienen del servicio y
encontrar las fallas actuales, para desarrollar planes de mejora y lograr

retener a sus clientes.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

Titulo: Estrategias del marketing mix y la satisfacciéon de los clientes en el Restaurante “Mi Paisita”, Castilla - Piura,

2021.
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Irznseccﬁlggr?
Grado de atractivo
Estrategia de Ordinal
producto Imagen de
producto
La variable Estrategias del Estrategia de | Precio de mercado _
marketing mix serd mediada precio iidad d Ordinal
operacionalmente en base a Facilidad de pago
sus dimensiones e | Estrategia de | Canal
Conjunto de acciones o |indicadores mediante la | Plaza Ubicacion Ordinal
tacticas que una empresa | aplicacion de un cuestionario _
utiliza para promocionar su | en escala de Likert, dirigido a Publicidad
V1 marca o producto en el |los clientes que recurren al _ Promocion de
E - mercado. se compone de | restaurante Mi Paisita. Estrategia de | ventas Ordinal
strategias del recio, plaza, promocién promocion Relaciones rdina
marketing mix b P » P y :
producto. (Founder & CEO, publicas
2020) Descuentos
Capacitacion
Estrategia de | Trato cordial
personas Presentacion Ordinal
(uniforme de
trabajo)
Instalacion Ordinal
Senalizacion
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Disefio de
interiores

Estrategia de | Condiciones

evidencias ambientales

fisicas Carta de
presentacion
Tecnologia
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Variables Definicion Definicion operacional Dimensiones | Indicadores Escala
Conceptual
Se ha estudiado la | La variable Estrategias | Tangibles Limpieza
satisfaccion del cliente | del marketing mix sera Ordinal
como respuesta a un | mediada Orden
apacidad de | Disposicion de
Satisfaccion de los estimulo dado, ya sea | operacionalmente  en p PO _
, _ _ _ respuesta trabajadores Ordinal
clientes en el mismo momento | base a sus dimensiones
del | indicad di Atencion a reclamos
el consumo o en las | e indicadores mediante y quejas
reclamaciones de | la aplicacion de un | Confiabilidad Seguridad
productos o servicios | cuestionario en escala — Ordinal
_ _ o Cumplimiento de
(Howard, 1993 citado | de Likert, dirigido a los garantias
por Quispe & Victor | clientes que recurren al | Simpatia Cortesia _
Eficiencia Ordinal

Dante, 2016)

restaurante Mi Paisita.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Estrategias
del marketing
mix y la
satisfaccion
del cliente en
el
Restaurante
Mi Paisita,
Castilla-
Piura, afio
2021.

satisfaccion del cliente en el
Restaurante Mi Paisita,
Castilla — Piura afio 2021?

mix y la satisfaccion del
cliente en el Restaurante
Mi  Paisita, Castilla-
Piura, afio 2021.

satisfaccion del cliente
en el Restaurante Mi
Paisita, Castilla - Piura,
Ano 2021.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

OBJETIVOS
ESPECIFICOS.

HIPOTESIS
ESPECIFICOS.

¢Cuél es la relacion que
existe entre el producto y la
satisfaccion del cliente en el
restaurante Mi Paisita?

Analizar la relacién entre
el producto y la

satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

Existe relacién entre el
producto y la
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

¢, Como es la relacion entre
el precio y la satisfaccion del
cliente en el restaurante Mi
Paisita?

Determinar la relacion
entre el precio y la
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

Existe alta relacion entre
el precio y la satisfaccion
del cliente en el
restaurante Mi Paisita.

¢, Qué relacion existe entre
la plaza y la satisfaccion en

Evaluar la relacion que
existe entre la plaza y la

Existe alta relacion entre
la plaza y la satisfaccion

Tema Problemas de la Objetivos de la Y .
) ) : S Hipotesis Método
Investigacion Investigacion
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢ Qué relacion existe entre Determinar la relacion | Las _estrategigs de | s de disefio no
las estrategias del qute teX.'Sted Ientrek flas m?rk_etlng mix sle experimental, transversal y
marketing mix y la estrategias del marketing | relaciona con a | correlacional.

Tipo de Investigacién es
aplicada.

El enfoque es mixto

La poblacion es infinita

La muestra censal es de
196 clientes,

La técnica: la encuesta

El Instrumento: el
cuestionario

Método de Andlisis el
software SPSS V. 26
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el cliente en el restaurante
Mi Paisita?

satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

del cliente en el
restaurante Mi Paisita.

¢Cuél es la relacion que
existe entre la promocion y
la satisfaccion del cliente en
el restaurante Mi Paisita?

Determinar la relacion
gque existe entre la
promocion y la
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

Existe relacién entre la
promocion y la
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

¢, Como es la relacion entre
los trabajadores y la
satisfaccion del cliente en el
restaurante Mi Paisita?

Evaluar la relaciébn que
existe entre los
trabajadores y la
satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

Existe alta relacion
entre los trabajadores y
la satisfaccion del cliente
en el restaurante Mi
Paisita.

¢,Cual es la relacion entre
las evidencias fisicas y la
satisfaccion del cliente en el
restaurante Mi Paisita?

Determinar la relacion
entre las evidencias
fisicas y la satisfaccion
del cliente  en el
restaurante Mi Paisita.

La relacién que existe
entre las evidencias
fisicas y la satisfaccion
del cliente en el
restaurante Mi Paisita es
alta.
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Anexo 3: Matriz de instrumento de recoleccién de datos

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

Variables Dimensiones | Indicadores Instrumento: Cuestionario
N° de items
items
Estrategia de Grado de atractivo | 1 La oferta de comida del restaurante es atractiva para el cliente(variedad de platos)
producto
Imagen de 2 El restaurante me genera una imagen positiva.
producto
Estrategia de Precio de mercado | 3 Los precios que oferta el restaurante son acordes al mercado.
precio
Facilidad de pago 4 El restaurante me brinda facilidades de pago.
Estrategia de Canal 5 El lugar donde se ofrece los servicios de venta de comida son accesibles.
plaza
Ubicacion 6 El restaurante cuenta con diferentes puntos de venta.
X
= Estrategia de Publicidad 7 La publicidad que utiliza el restaurante me permite conocer sus productos.
o promocion
c
T Promocion de 8 El restaurante oferta promociones que motivan llegar a sus servicios.
< ventas
© - - — - — —
= Relaciones 9 El restaurante mantiene una relacion con sus clientes que permite identificar sus
° publicas necesidades.
© T .
? Descuentos 10 El restaurante oferta descuentos en el consumo de sus platos tipicos.
ks)
% Estrategia de Capacitacion 11 El personal del restaurante se encuentra capacitado para brindar sus servicios.
= personas
w Trato cordial 12 El personal del restaurante brinda un trato cordial al momento que brinda servicio.
—
>
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Presentacion 13 El personal del restaurante Mi Paisita esté correctamente uniformado al momento de
(uniforme de brindar el servicio.
trabajo)
Estrategia de Instalacion 14 La ubicacién del restaurante permite lograr un servicio que satisface mis expectativas.
evidencias
fisicas Sefializacién 15 La sefializacion en los interiores del restaurante me ayuda a reconocer y acelerar el
proceso de atencion.
Disefio de 16 El disefio de interiores de las instalaciones del restaurante contribuye a lograr un servicio
interiores gue satisface mis expectativas( confortable, agradable a la vista, codmodo)
Condiciones 17 Las condiciones ambientales (iluminacion, ruido, temperatura) permiten lograr un servicio
ambientales que satisface mis expectativas
Carta de 18 El restaurante brinda su carta de presentacién que permite conocer los servicios que
presentacion recibo
Tecnologia 19 El restaurante usa medios tecnolégicos para bridarme un mejor servicio
V2: Tangibles Limpieza 20 Las instalaciones del restaurante presentan limpieza.
Satisfaccion
de los Orden 21 El restaurante presenta un orden en sus instalaciones.
clientes
Capacidad Disposicién de 22 Los trabajadores se muestran dispuestos a atender mis inquietudes respecto al producto.
de respuesta trabajadores
Atencion a 23 Los trabajadores se encuentran preparados para atender reclamos y/o quejas.
reclamos y quejas
Confiabilidad Seguridad 24 El restaurante me inspira seguridad en el servicio que brinda.
Cumplimiento de 25 El restaurante cumple con ofrecer un servicio conforme a lo que dice en su carta de
garantias presentacion.
Cortesia 26 El restaurante Mi Paisita ofrece cortesia a sus clientes que consumen con mayor
Simpatia frecuencia.
Eficiencia 27 La rapidez de atencion del restaurante Mi Paisita es eficiente y eficaz.
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Anexo 4: Instrumentos
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE “MI

Estimados clientes:

PAISITA”, CATILLA-PIURA, ANO 2021.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Soy estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y me encuentro realizando una investigacion
que busca alcanzar el objetivo: Determinar la relacion que existe entre las estrategias del
marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio
2021. Para tal efecto debe asegurarse de responder todas las preguntas. El cuestionario es
anonimo y confidencial por ello le sugiero responder de manera honesta marcando con un
aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente seglin la escala que se representa a
continuacion. Muchas gracias.

1 | Total mente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo
N° | p | items [5[4[3]2]1
VARIABLE 1: ESTRATEGIAS DEL MARKETING MIX
1 ESTRATEGIA DE PRODUCTO
1.1 |1 | Elservicio de venta de comida que oferta el restaurante es atractivo
para el cliente(variedad de platos tipicos)

1.2 | 2 | Elrestaurante me genera una imagen positiva.

2 ESTRATEGIA DE PRECIO

2.1 |3 | Los precios que oferta el restaurante son acordes al mercado.

2.2 | 4 | Elrestaurante me brinda facilidades de pago.

3 ESTRATEGIA DE PLAZA

3.1 |5 | Ellugar donde se ofrece los servicios de venta de comida es

accesible.

3.2 | 6 | Elrestaurante cuenta con diferentes puntos de venta.

4 ESTRATEGIA DE PROMOCION

41 |7 | Lapublicidad que utiliza del restaurante me permite conocer sus

productos.

4.2 | 8 | Elrestaurante oferta promociones que motivan llegar a sus servicios.

4.3 |9 | Elrestaurante mantiene una relacién con sus clientes que permite

identificar sus necesidades.

4.4 | 10 | El restaurante oferta descuentos en el consumo de sus platos tipicos.

5 ESTRATEGIA DE PERSONAS
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5.1 | 11 | El personal del restaurante se encuentra capacitado para brindar sus
Servicios.

5.2 | 12 | El personal del restaurante brinda un trato cordial al momento que
brinda servicio.

5.3 | 13 | El personal del restaurante Mi Paisita esta correctamente
uniformados al momento de brindar el servicio.

6 ESTRATEGIAS DE EVIDENCIAS FISICAS

6.1 |14 | Laubicacion del restaurante permite lograr un servicio que satisface
mis expectativas.

6.2 | 15 | Las sefializacion en los interiores del restaurante me ayuda a
reconocer y acelerar el proceso de atencion.

6.3 | 16 | El disefio de interiores de las instalaciones del restaurante contribuye
a lograr un servicio que satisface mis expectativas( confortable,
agradable a la vista, cdmodo)

6.4 | 17 | Las condiciones ambientales (iluminacion, ruido, temperatura)
permiten lograr un servicio que satisface mis expectativas.

6.5 | 18 | El restaurante brinda su carta de presentacion que permite conocer
los servicios que recibo.

6.6 | 19 | El restaurante usa medios tecnolégicos para bridarme un mejor
Servicio.

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
7 TANGIBLES
7.1 | 20 | Las instalaciones del restaurante presentan limpieza.
7.2 | 21 | El restaurante presenta un orden en sus instalaciones.
8 CAPACIDAD DE RESPUESTA

8.1 | 22 | Los trabajadores se muestran dispuestos a solucionar mis inquietudes
respecto al servicio

8.2 | 23 | Los trabajadores se encuentran preparados para atender reclamos y/o
quejas.

9 CONFIABILIDAD

9.1 | 24 | El restaurante me inspira seguridad en el servicio que me brinda.

9.2 | 25 | El restaurante cumple con brindar un servicio conforme a lo que dice
en su carta de presentacion.

10 SIMPATIA

10.1 | 26 | El restaurante Mi Paisita demuestra poseer las habilidades para
prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable.

10.2 | 27 | Larapidez de atencidn del restaurante Mi Paisita es eficiente y

eficaz.
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Anexo 5: confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de los cuestionarios fueron evaluados mediante el método de Alfa de
Cronbach, mediante una muestra piloto de 20 clientes; utilizando el programa estadistico
SPSS version 25, obteniéndose como resultado una alta confiabilidad del 89,2% con
respecto a 19 preguntas del cuestionario de la variable Estrategias del marketing mix y una
confiabilidad aceptable del 70,7% para la variable Satisfaccion del cliente con respecto a
8 preguntas, indicando de esta manera que ambos cuestionarios son confiables y estan
preparados para recoger la informacion

Estadisticos del alfa de Cronbach para el instrumento de la
variable Estrategias del marketing mix

Media de Varianza de Alfa de
escala siel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
Preguntas suprimido  suprimido corregida suprimido

PO1 70,7000 86,221 ,520 ,887
P02 70,9500 94,997 -,048 ,902
PO3 71,2500 91,882 ,210 ,894
P04 71,9000 77,568 ,686 ,881
P05 70,4500 93,208 ,159 ,894
P06 71,0500 92,892 ,157 ,895
PO7 71,7500 82,934 ,604 ,884
P08 71,6000 82,358 ,678 ,881
P09 71,5500 80,892 , 726 ,879
P10 71,7000 78,747 , 728 ,879
P11 71,1500 86,766 ,636 ,885
P12 71,4000 83,516 ,633 ,883
P13 70,7000 90,116 ,290 ,893
P14 70,8500 91,082 ,268 ,893
P15 70,8500 84,871 ,501 ,887
P16 70,9000 83,674 ,815 ,879
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P17 70,8000
P18 71,8500
P19 71,3000

83,747
74,661
87,379

,647
,889
,450

,883
,871
,889

Estadistico de confiabilidad

N° preguntas

Alfa de Cronbach

19

0,892

Estadisticos del alfa de Cronbach para el instrumento de la
variable Satisfaccién del cliente

Media de escala

si el elemento se

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

Preguntas ha suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 26,3500 10,871 434 671
P02 25,9500 13,945 -,153 , 763
P03 26,2500 13,250 ,006 , 740
P04 26,8500 9,924 ,580 ,636
P05 26,9000 10,411 ,536 ,649
P06 26,5500 8,787 ,659 ,607
PO7 26,9500 10,261 453 ,665
P08 27,0000 9,474 ,564 ,636
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Estadistico de confiabilidad

N° preguntas

Alfa de Cronbach

0,707
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Anexo 6: Entrevista al duefo del Restaurante

ENTREVISTA DIRIGIDO AL DUENO DEL RESTAURANTE “MI PAISITA”,

CATILLA-PIURA, ANO 2021.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado propietario:

Soy estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y me encuentro realizando una investigacion
que busca alcanzar el objetivo: Determinar la relacion que existe entre las estrategias del
marketing mix y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Mi Paisita, Castilla- Piura, afio
2021. Para lo cual debe usted asegurarse de responder todas las preguntas de esta entrevista.
Muchas gracias.

2 e o

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

¢ Cuanto afio lleva funcionando el restaurante?

¢ Cuanto tiempo lleva involucrado en el &mbito de este negocio?

¢Cuales son los secretos para tener éxito en un negocio de este tipo?

¢Cual ha sido la clave para atraer nuevos clientes?

¢Coémo logré la fidelidad su clientela?

¢ Cudles son los aspectos que el cliente toma en cuenta para asistir a un restaurante,
tomando como ejemplos el servicio, higiene, sabor, seguridad?

¢ Qué problema ha tenido con sus clientes y como los ha resuelto?

¢ Qué aspectos del servicio al cliente piensa que son mas importantes para un
negocio de este tipo?

¢ Cémo se da a conocer el restaurante?

¢Cuenta con herramientas de marketing para el crecimiento de su restaurante?
icuales son?

¢ Qué tipo de publicidad piensa que es la mas adecuada para este tipo de negocio y
por qué?

¢ COmo esta compuesta su estructura organizacional?

¢Cual es competencia mas fuerte y cercana?

Para usted. ;Como es el buen trato a los trabajadores?

¢ Cual es la mision y visién del Restaurante Mi Paisita?

¢Existe algun tipo de capacitacidn hacia los empleados? (si, no, porque)
¢existe algun tipo de motivacion para los empleados? (si, no, porque)

¢ Considera que existe un ambiente laboral adecuado en el restaurante Mi Paisita?
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19. ¢ Consideras que los empleados identifican cuéles son sus actividades a realizar?
20. ¢considera que los clientes reciben un buen servicio de parte de los empleados del

restaurante Mi Paisita?
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Anexo 7: Férmula del calculo de la muestra
_z%xpxq
=—

n = muestra

p = probabilidad de exito

q = probabilidad de fracaso

z = coeficiente de confianza

e = error
n =7

p =50%
q =50%
z =196
e=7%

B 1.96% * 0.5 % 0.5

n= 0.072

n =196
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Anexo 8: Ficha de validacion del instrumento

yiLey

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estrategias del marketing mix y la satisfaccién de los clientes en el Restaurante Mi Paisita, Castilla - Piura, 2020

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
0 [6 [11 [16 [21 [26 |31 [36 41 |46 [51 |56 |61 [6 [71 |76 [81 |66 |91 |96
5 |10 [15 [20 |25 |30 [35 |40 |45 [0 55 |60 [65 [70 |75 [80 |85 |90 [95 | 100

Indicadores Criterios OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta  formulado
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Estd  expresado
en  conductas
observables

3 Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4.0rganizacion | Existe una
organizacion
logica entre sus
{tems
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




5.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar as
dimensiones  del
tema de e
investigacion
1.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientfficos de la
investigacion
3.Coherencia Tiene  relacion
entre as
variables e
indicadores
)Metodologla [la estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evallie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 05 de enero de 2021.

Megtr.
DNI
Teléfono
E-mail

: Cecilia Paula Luisa Gomez Z0fiiga
: 03490490

1959288451

: pgomezzu@uewirtual.edu.pe
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Vi ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“Estrategias del marketing mix y la satisfaccién de los clientes en el Restaurante “Mi Paigita”, Castilla - Piura, 2020”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. _— Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 2140 41— 60 &1-30 21-100 OBSERVACIONES
g |11 [18 [21 [z [a1 |28 |41 [48 [ &1 [e8 [e1 [es [71 |78 |31 [28 @1 |es
ASPECTOS DE VALIDACION 10 [18 [z [26 [ao Jag [a0 Jas [eo [ee Joo [ec J7o [7e 20 Jas [o0 [es [am
1.Clzridad Esta formulado L
con un lenguaje
aprapiado
2 Objetividad Esta expresado 25
en conductas
abzervables
3 Actuslidad Adecuado al BE
enfoque  tedrico
abordada en Iz
investigacion
4 Organizacion Existe unz =5
arganizacidn
logice entre sus
items
B Suficiencia Comprende los BE
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para EE
valarar las
dimensziones  del
tema de [E]
investigacion
7.Consistenciza Basado en B
aspertos
tedricos-
cientificos de |z
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion 8
entre las
varizbles ]
indicadaores
9.Metodologia L= estrategia BE
responde = |z
elzboracidn de |z
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve parz que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debers colocar la puntuscion que considere pertinente  a los diferentes enuncizdos.

e L CEEL L -

7

L o Jose MartnLaze Sasch
REG. UNIC. DE COLEG. ¥° 23752

Piura, 04 de ensra de 2021,

MELT.C JOSE MARTIN LAZO SANCHEZ
DI 0277ES4S

Teléfono: 968204427

E-mail: martinlazosanchez@gmail.com
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SiEaY

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gomez Zufiga con DNI N° 03490490, Mgtr. en
Administracién, N° ANR: A078552, de profesion Licenciada en Ciencias
Administrativas, desempefiandome actualmente como docente en Universidad
César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
instrumento: Cuestionario

Estrategias del marketing mix y la satisfaccién de los clientes en el Restaurante Mi
Paisita, Castilla - Piura, 2020.
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
N X
4.Organizacion
X
5.Suficiencia
G X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
’ X
9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 05 dias del mes
enero del Dos mil veintiuno.

Matr. : Cecilia Paula Luisa Gémez Zliiga
DNI : 03490490

Especialidad : Licenciada en Administracion
E-mail : pgomezzu@ucvvirtual.edu.pe
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N SV

CESAR VALLED

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy William Castillo Palacics con DMl N? 02842237, Doctor en Ciencias
Administrativas, N ANR: A 202520, de profesidn Licenciado en Ciendas
Administrativas, desempefandome actualmente como Docente a Tiempo Completo

en Universidad César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn los

instrumentos:
Cuestionario:

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuesthonano DEFIIIENTE ACEPTABLE BUENDO BLUY BLUEMND EXCELENTE

X
1.Claridad

X
2.0bjethvidad

X
3.actualidad

X
4. Organizacidn

X
5. Sufickencia

X
Bintencionalidad

X
7.Consistencia

X
E.Coherencia

X

g.Metodologia
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N USV |

Conie vaiisn COMSTAMCIA DE VALIDACION

Yo, Joss Martin Lszo Sanchez, con OMI W® 02775043, Licencisdo en Ciencias
Administrativas, Registro Unica Colegiatura W® 23782, de profesidn Administrador,
desempenandome actualmeniz como Docente de la Ezcuela de Administracion W

Piura.

Por medic de la presente hago constar gus he revisado con fines de Walidacion los
instrurnenios Cueslionanos:

Estrategiss del marketing mix y la satisfaccion d= los clientes =n el Restaurantz “Mi
FPaisita”, Castilla - Fiura, 2020,

Luepo d= hacer las ohservaciones perinentes, puedo formular las siguientes
apraeciaciones.

Cuestionario Estrategias de
Sdarketing Mix o Clientes de DEFICNE NTE HCEFTASLE BUEND FALUE BUEMO EXCELENTE
Festauranits Mi Paisia

1 Claricad

T Objetid dai

T Aciealicac

4D rganileac in

= Sudficie noia

Ehntemciomalidac

Flonsistencla

E T ohemanacia

Ssdetccologla
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| ﬁl UMIVERSIDAD Cisam Wariein

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO I NV ESTIGACIHOM

CATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

LOPEZ IZQUIERDO, LUCILA LISSET

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Estrategias del marketing mix y la satisfaccion de los
clientes en el Restaurante “Mi Paisita”, Castilla -
Piura, 2021

1.3. ESCUELA PROFESIOMAL

ADMIMNISTRACION

1.4. TIPO DE INSTRUMEMNTO
(ad juntar)

Cuestionario: Estrategias del marketing mix

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO

KR-20 kuder Richardson i )

Alfa de Cronbach. x )

1.6. FECHA DE APLICACION

09 de enero del 2021

1.7. MUESTRA APLICADA

Muestra piloto de 20 clientes

CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: B89,2%

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, iterns mejorados, eliminados, etc. )

Con respecto a la confiabilidad estadistica de los items, del presente cuestionario,

todas las preguntas estdan sujetas a medicidon, obteniéndose una alta confiabilidad.

Estudiante: Lwdila Lisset Lépez | 2guiend o
s z A7ISTE00

Docente 1 D, Ramdn Cosme Correa Becerra
COESPE 502
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| ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD Crsan Wariein

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATVOS

1.1. ESTUDIANTE

LOPEZ IZQUIERDO, LUCILA LISSET

12. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Estrategias del marketing mix y la satisfaccion de los
clientes en el Restaurante “Mi Paisita”, Castilla -
Piura, 2021

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

ADMINISTRACION

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(ad juntar)

Cuestionario: Satisfaccion del Cliente

EMPLEADO

15. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson i )

Alfa de Cronbach. (X )

1.6. FECHA DE APLICACION

09 de enero del 2021

1.7. MUESTRA APLICADA

Muestra piloto de 20 clientes

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 70,7%

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

aceptable.

Con respecto a la confiabilidad estadistica de los items, del presente cuestionario,

todas las preguntas estan sujetas a medicion, obteniéndose una confiabilidad

Estudiante: Ludila Lisset Lopez |aqguierd o
oM i 47357500

Docente  : Dr. Ramdn Cosme Correa Becerra
COESPE 502
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