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Resumen

Nuestro Informe investigativo tiene como objetivo general Determinar el nivel en
relacidn a la satisfaccion del cliente en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria,
2021.En cuanto la metodologia, tipo aplicado descriptivo simple con enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La
muestra fue de 357 cliente en restaurantes de tipo Fast food, tipo de muestreo fue
Probabilistico. El resultado obtenido para el nivel de satisfaccion del cliente por
parte de los comensales fue alto, puesto que el 65,1% casi siempre siente su
Fiabilidad con respecto al restaurante de tipo Fast food, mientras que, Elementos
tangibles el 54,5% de los ciudadanos Siempre confian en los elementos tangibles
de los restaurantes de Fast food, del mismo modo para la dimensién de Seguridad
el 70,7% de los ciudadanos siempre confian en la seguridad de los restaurantes de
Fast food, por otro lado, en capacidad de respuesta el 49,7% de los ciudadanos se
encuentran satisfechos con respecto a la capacidad de respuesta del restaurante
de tipo Fast food y por dltimo la dimensién Empatia el 70,7% siempre se sienten
conforme con respecto a la empatia en los restaurantes de tipo Fast food . Asi
mismo, se concluye que efectivamente el nivel de satisfaccion del cliente en
restaurantes de tipo Fast food, es alto, puesto que el establecimiento presenta un
nivel alto en cada una de las dimensiones; sin embargo, aun se debe reforzar
algunos aspectos para los cuales es necesario recurrir a estrategias, ya que estas

ayudaran con la calidad de servicio que merece el cliente.

Palabras Claves: Satisfaccion del Cliente, Calidad de servicio, Fast food.
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Abstract

Our investigative report has the general objective of determining the level of
customer satisfaction in Fast food restaurants - Jesus Maria, 2021. Regarding the
methodology, simple descriptive applied type with a descriptive quantitative
approach, non-experimental cross-sectional design. The sample consisted of 357
clients in Fast Food type restaurants, the type of sampling was Probabilistic. The
result obtained for the level of customer satisfaction by the diners was high, since
65.1% almost always feel their Reliability with respect to the Fast food restaurant,
while, Tangible elements, 54.5% of Citizens always trust the tangible elements of
Fast food restaurants, in the same way for the Security dimension 70.7% of citizens
always trust the security of Fast food restaurants, on the other hand, in their capacity
to response 49.7% of citizens are satisfied with the response capacity of Fast food
type restaurants and finally the Empathy dimension 70.7% always feel satisfied with
respect to empathy in restaurants of type Fast food . Likewise, it is concluded that
indeed the level of customer satisfaction in Fast food restaurants is high, since the
establishment presents a high level in each of the dimensions; however, some
aspects for which it is necessary to resort to strategies must still be reinforced, since

these with the quality of service that the client deserves.

Keywords: Customer Satisfaction, Quality of service, Fast food
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l. INTRODUCCION

Actualmente, el rubro de alimentos y bebidas es un mercado competitivo,
primordialmente es de las mas extensas, se consideran un, que esta en constan de
los sectores mas dindmicos que se encuentra en pleno crecimiento y con ello
abarca dichas exigencias en la calidad para poder brindar un excelente servicio.
Por consecuente previamente los restaurantes tienen que brindar para posicionar
una marca y buscar estrategias con base a las exigencias o preferencias de los
comensales y brindando una competencia limpia en el mercado (Belluomo, 2019).

Con respecto a la economia mundial se dirige a una economia brindada con
respecto al servicio, los restaurantes oscilan generar mayores ingresos es por ello
gue deben que invertir en los requisitos que le serdn un sustento para poder
certificarse y sobre todo a velar por su marca asi los consumidores obtendran mas
fiabilidad sobre ellas (Tzeng y Chang, 2011). La nocion de satisfaccion del cliente
se fundamenta en saciar los requerimiento y pretensiones para el cliente logrando
de esta forma una percepcion optima respecto a producto o servicio que el
restaurante brinda, de tal forma que el comensal se siente plenamente complacido,
no obstante, no constantemente se consiguen debido a que no hay un seguimiento
oportunamente (Rupay, 2018).

A nivel nacional, con respecto a los restaurantes de Lima el lapso de
cumplimiento no hace denotar que un 67% de los encuestados de acuerdo con el
diario Gestidon ha resaltado que no regresarian si tiene una experiencia negativa
con respecto a la prestacion de servicio, mientras que un 60% exigiria el libro de
reclamaciones de las cuales resaltan que no regresarian que tuvieran una
experiencia negativa en su visita y para ello existe diferentes expectativas como
puede ser la demora en el servicio, el trato no es cordial, respuestas sin argumentos
validos, entre otras (Ochoa, 2018).

Con respecto a lo expuesto se formuld el siguiente problema general de la
investigacion siendo este: ¢, Cual es el nivel en relacién a la Satisfaccion del cliente
en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021? Nos obstante también se
formularon problemas especificos de la investigacion los cuales son: ¢ Cual es el
nivel en relacion a la satisfaccion del cliente respecto a la fiabilidad en restaurantes
de tipo Fast food - Jesus Maria, 20217?; ¢, Cual es el nivel en relacion a la satisfaccion

del cliente respecto a los elementos tangibles en restaurantes de tipo Fast food -



Jesus Maria, 20217?; ¢ Cual es el nivel en relacion a la satisfaccion del cliente
respecto a la seguridad en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 20217?;
¢, Cual es el nivel en relacion a la satisfaccion del cliente respecto a la capacidad de
respuesta en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021? y ¢ Cudl es el
nivel en relacién a la satisfaccion del cliente respecto a la empatia en restaurantes
de tipo Fast food - Jesus Maria, 20217.

En cuanto a la justificacion practica de la indagacion, tuvo como objetivo
encontrar un dictamen a la problematica que viene ser la satisfaccién del cliente en
los restaurantes de tipo Fast food en el distrito Jesis Maria, de forma que se
brindara aportes para poder brindar posibles soluciones para poder posicionarse
de una forma excelente. En cuanto a la justificacion social, la investigacion busca
mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes a través de la mejora de los procesos
y factores que optimice su posicionamiento en el mercado, brindando la oportunidad
de superar las expectativas esperadas del cliente, haciéndolos sentir como en casa
y dando una participacion mas activa por parte de los trabajadores.

No obstante, con respecto a la justificacion econdmica, el reconocimiento de
aquellos factores que llegan a tener una mayor participacion en el nivel de
satisfaccion de los clientes, logra a disminuir los costos en cuanto a mejorar el nivel
de nivel de satisfaccion de los clientes disminuyendo costos de promocion, ya que
cuanto el nivel de satisfaccion es el adecuado provoca un posicionamiento muy
fuerte de la imagen de la empresa en la mente del consumidor.

Respecto, al objetivo general del presente trabajo de investigacion se enfoco
en: Determinar el nivel en relacion a la satisfaccion del en restaurantes de tipo Fast
food - Jesus Maria, 2021.Por otro lado, los objetivos especificos planteados son los
siguientes: Identificar el nivel en relacion a la satisfaccion del cliente respecto a la
fiabilidad en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021; Conocer el nivel
en relacion a la satisfaccion del cliente respecto a los elementos tangibles en un
restaurante tipo Fast food - Jesus Maria, 2021; Conocer el nivel en relacién a la
satisfaccion del cliente respecto a la seguridad en restaurantes de tipo Fast food -
Jesus Maria, 2021; Identificar el nivel en relacion a la satisfaccion del cliente
respecto a la capacidad de respuesta en restaurantes de tipo Fast food - Jesus
Maria, 202;ldentificar el nivel en relacién a la satisfaccion del cliente respecto a la

empatia en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021.



.  MARCO TEORICO

Para poder presentar en el marco teorico, presentaremos trabajos tanto nacionales
como internacionales de la variable Satisfaccion del cliente, comenzando
contemplando trabajos investigativos a nivel nacional.

Segun, Campos (2016), concluyé que las empresas estan en peligro de una
mala gestion de difusion ante una mala vivencia del cliente al no corresponder a
Sus expectativas, por lo tanto, La justificaciéon de la averiguacion es de brindar
informacién posible para poder asi trabajar en la mejorar satisfactoriamente al
cliente. Con el fin de poder tomar una decision antes una existente interaccion entre
niveles de ventas de la empresa y la satisfaccion del usuario consumidor
implementando puntos importantes como la seguridad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, elementos tangibles y empatia. Lo correcto para comenzar el proyecto
es; la comunidn interactiva entre los niveles de ventas y la mejora continua de la
satisfaccion del usuario consumidor y la muestra presentada del proyecto ha sido
no probabilistica, con una proporcién de 80 consumidores de producto.

Por otro lado, Pumachagua (2018) nos mencioné de como fin accionar de
manera correcta la satisfaccion del usuario atendido en el restaurante en el
restaurante. La metodica investigacion elaborada ha sido de enfoque cuantitativo,
con la forma de trabajo no empirico debido a que no se mangonea la variable. La
poblacién fueron los consumidores, la muestra ha sido aplicada a 331
consumidores. Los resultados logrados por medio de la encuesta elaborada a los
consumidores tuvieron 72 % de porcentaje en la satisfaccion del usuario atendido
en dicho restaurante.

Asi también, Calvo-Pérez (2019), llegd a concluir que si bien es muy
importante conocer la apreciacion y la forma de evaluacion al desarrollo en la cual
se efectla, es necesario para el autor accionar de la mejor manera en su proyecto,
con el fin de brindar una idea a mejorar de un buen servicio a dicho restaurante.
Poblacional, se recabo una muestra de 224 recursos, a los cuales se concedio por
medio de un muestreo probabilistico sistematico. Para decidir la fiabilidad de los
formularios, se calculé por medio del coeficiente de Alpha Cronbach, obteniéndose
2 coeficientes de 0,918 y de 0,774; entendiéndose como un resultado confiable,

muy trasparente respectivamente. Para asi, los resultados indicaran las pequefias



diferencias con la expectativa del usuario, en congeniarian a las 5 magnitudes de
la grata calidad servicial brindado.

Del mismo modo, Valdiviezo (2020), tomd en cuenta el poder generar
interaccion la satisfaccion del consumidor y el just time. Es por ello, se realizé usar
una indagacién de tipo aplicada, con accién grado correlacional, con un enfoque
metodoldgico cuantitativo, de accion disefio no empirico y de alcance transversal,
accionando a usar la exploracion de datos relacionables estadisticos por medio de
la rho de spearman, se logré un coeficiente de correlacidn y significancia (r = ,930**
y p = ,000 < ,05) tomando bastante presente que de eso implicaria la premisa
general. Con el fin, de concluir que el just time tiene una gigantesca interacciéon de
manera positiva con buen servicio al cliente atendido en el restaurante debido a
gue ellos no trabajan al incumplir con las gestiones que ha de corresponder y ni con
todos los procesos.

Segun, Huatangari (2021), el estudio investigativo tuvo como finalidad
decretar que la ingenieria metddica incrementa la satisfaccion hacia el cliente en
esa organizacion, de la cual utiliza una metoddéloga que tiene 4 fases de la
observacion de un producido enigmatico, de la cual se formula una premisa ,que es
la deduccion de las consecuencias hipotéticas, como la contrastacion y
comprobacion, para visualizar si se afirma o rechaza la hipotesis; la exploracion es
aplicada, por el nivel es descriptiva y explicativa , por su naturaleza es cuantitativa,
un enfoque pre experimental y un alcance longitudinal, se tom6 una muestra de 9
dias laborables de los cuales los resultados fueron adecuado aumentando la media
de un pre y post en un 54%, de lo cual se aceptd la conjetura alterna que la
ingenieria de métodos si se incrementa la satisfaccion al cliente en la organizacion
crediticia.

Ante ello Alfaro (2021), nos menciona la importancia de medir el nivel de
satisfaccion de los comensales en restaurantes de comidas tipicas, a través de su
investigacion, se logré observar que un 91% de los comensales presentan
inconformidad, pero no reclaman y sencillamente pasan a retirarse. Esto quiere
decir que no transmiten a la empresa el servicio deficiente que brindan y esto
conlleva a que el local pueda mejorar. Ademas, se detalla que un 85% la reduccién
de los comensales viene ser por un pésimo servicio brindado, en estas ocasiones

los comensales desean tener una informacion mas detallada del lugar donde



consumen Yy del producto y de la variedad de productos que se brinda en los
establecimientos, ya que hay ocasiones muy concurridas donde el mozo no

transmite de forma eficiente de lo que genera molestia a los comensales.

Seguido se mostrara precedentes mundiales de la variable con el propdésito
de ofrecer conocer bastante mas de nuestra variable y de la manera de trabajo de
cada investigador. Segun, Gomez (2018), con su tesis se formuld un sistema de
Administracion de la Calidad acorde al 1SO 9001:2015 para la organizacion
restaurante “Casa Vieja” localizado en la localidad de Riobamba, provincia de
Chimborazo. La manera de disefio en un sistema administrativo de consenso al ISO
9001:2015 referente a la calidad, para la empresa casa vieja, toma muy en cuenta
gue para ellos el fin de seguir mejorando la calidad de prestacion al consumidor es
muy esencial, como el también aumentar su productividad siendo efectivos. Con el
fin de conocer mas a la organizacion entrevistaron al gerente de la empresa, en
donde concluyeron que no se llevd a cabo estudios respectivos, por otro lado, se
pudo elaborar una matriz foda para conocer mas a profundidad a la empresa; donde
sus debilidades resaltaron, los desperdicios innecesarios de materia prima,
trabajadores no tan capacitados, con trabajadores poco dispuesto con sus labores
diarias.

Asimismo, Mensah (2018), a través de su investigacion analizo los efectos de
la buena prestacion y la satisfaccion del cliente atendido con las intenciones de
recompra en los consumidores de los restaurantes dicha Universidad. El
procedimiento de encuesta se emple6 con una muestra correcto de 200
consumidores de 10 restaurantes en el campus de la Universidad. Se us6 una
escala DINESERV modificada ante la medicion de calidad de servicio de servicio
captada por los consumidores. Los resultados del andlisis indican que 4
componentes explicaron el 50% de la varianza en la calidad del servicio percibida,
a saber; condicion de reaccion-certeza, empatia-equidad, fiabilidad y palpable. Se
encontré que la calidad del buen servicio tiene como un buen impacto relevante en
la satisfaccion del usuario atendido.

Por consiguiente, Capcha (2018), tuvo como objetivo analizar que por medio
del andlisis ensefia el contentamiento en los usuarios atendidos, perteneciente
primordialmente al buen desempefio laboral ante la atencion correcta inspirada por

la mejorad del paciente. Precedentes. Calidad del servicio brindado de la



enfermeria y grata satisfaccién por parte del paciente tratado en un nosocomio de
educacion, Brasil, 2014, Cuidado brindado del ser humano profesional de
enfermeria y el buen servicio satisfactorio, Cualidad del servicio de Enfermeria y
Satisfaccion paciente atendido maduro en Emergencia. Nosocomio La Caleta,
2015. Objetivo. Este proyecto investigativo de planificacion es de tipo no empirico,
con enfoque cuantitativo, de disefio muy detallado, de corte transversal y con su
respectivo manual. Poblacién. La poblacioén la cual se analizara estar compuesta
por 225 usuarios, donde su muestra de 30 usuarios atendidos usard de manera
efectiva el muestreo. Técnica e instrumento. Se efectuard el instrumento para la
optacion de informacion del cuestionario y la elaborada técnica de encuesta.

Monroy (2019), tuvo como objetivo accionar la decisién de la recepcion
evaluada de la calidad de prestacion, ante también su incidencia en la accion de
satisfaccion del usuario atendido. del bienestar, Baja California Sur. Todo el
proceso del articulo investigativo se elabor6 por medio de encuestas con sus
respectivas dimensiones y 5 magnitudes; una muy buena sucesion de estudio
donde los elementos fueron los tipos de singularidades en los. Los resultados nos
dicen que las magnitudes CS y SC no se les fue posible presentar diferencias
significativas, a excepcion en la comida y en el elemento atmosfera. Todo ello
descubierto, nos dice que es necesario realizar un buen estudio de servicio
estratégico para las organizaciones. Es por ello, que al contar con la originalidad
de medir la SC ante a CS, todo ello presento present6 una r=0.9 universal.

Desde otra perspectiva, Rivera (2019), el objetivo se fundamenté en analizar
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario atendido de la organizacion,
implementando un buen cuestionario cientifico SERVQUAL, ello nos ayuda a poder
conocer las percepciones y las significativas expectativas de los usuarios atendidos
con respecto al servicio brindado por la compafiia. Por ello, se ve efectuada la
indagacién realizada de manera cuantitativa, implementando el método modelo
SERVQUAL desde el punto de vista hacia el GAP 5, al que corresponde en la
respectiva diferencia donde se puede ver la Percepcion de dicha buena calidad en
el servicio, en la cual se us6 un gran procedimiento tan detallado, de metodologia
cuantitativo y en base al complemento deductivo. Se tom6é muy en cuenta como
herramienta la encuesta para poder presentarlo en el proyecto, la cual ha sido

efectuada en una muestra de 180 usuarios que consumen siendo ellos



exportadores, para poder obtener los resultados requeridos utilizaron un programa
estadistico SPSS con la tabulacion de encuestas por medio de un programa
conocido Microsoft Office. Los resultados que lanzo la averiguacion, han estado
bastante evidentes hacia marcados hacia la inclinacion de una buena percepcion
de servicio de calidad brindado por Greenandes Ecuador ante una expectativa
pequefa que llegan a obtener los usuarios atendidos.

Por lo tanto, Bravo (2021), se tuvo como objetivo analizar la coordinacion
administrativa y su dominio en la satisfaccion al cliente de los restaurantes de la
parroquia san lorenzo- manta. La presente indagacion expone el analisis de la
administracién administrativa y su predominancia en la satisfaccion del comprador,
para ello se usaron diferentes procedimientos como el bibliografico, analitico,
estadistico, deductivo e inductivo, del mismo modo se uso técnicas de esencial
trascendencia ante la observacion de la encuesta y la entrevista, para eso se tomd
como alusion a 306 consumidores que son los habitualmente visitan este sector,
los cuales dieron una informacion significativa diciendo que un 97% si piensan que
la administracion administrativa auxilia a la calidad en el servicio a los
consumidores.

La satisfaccion de los clientes explora la captacion de la mas monumental
proporcion de comensales determinando en varias actividades (Lépez, 2018).
Muchas organizaciones no utilizan medidas sanitarias para la elaboracion de sus
productos, por ende, se intervinieron muchos establecimientos que no cumplian
con medidas sanitarias, esto recalca la falta de informacién y seguimiento respecto
a los administrativos de las organizaciones, ya que brindada una informacion errada

al comensal (Pascual, 2018).

El concepto de servicio al cliente es fundamental ya que es parte del marketing
inmaterial cuyo objetivo es el poder brindar funcionamiento a la satisfaccion
mediante percepciones concretas respecto al servicio, logrando asi, un precio
acorde a la marca. Es por eso que se establece un manejo efectivo para brindar
refuerzos al marketingy al momento de que el cliente logre visualizar la
presentacion de un producto tenga una eleccidon positiva en su compra final
(Kleyman 2009, citado por Sanchez, 2017).



De igual manera para Arellano (2017) expresa que la satisfaccion de los
clientes se llega a medir a través de un marketing de experiencia el cual genera
una publicidad de “boca a boca” prosperando mas la demanda de clientes entrantes

mediante la confianza brindada con el vinculo de referencia.

Se estima la trascendencia de indagacion en poder ver a los comensales
como parte fundamental ya que vienen ser consumidores potenciales, ya que son
los pilares del sector gastrondmico, respecto a Belluomo (2019) nos menciona que
es muy constante el auge del sector gastrondmico y las obligaciones que tienen los
restaurantes para incrementar su ingreso en el aspecto acorde a la exigencia de

cada cliente.



. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de la investigacion es aplicada y se pretende encontrarse la teoria y probar si
esta se cumple en la fundacion del estudio y su enfoque de tipo cuantitativo, donde
utilizamos un sistema de estadistica para medir y evaluar la variable conocida como
calidad de servicio.

En relacion al disefio se considerara el no experimental, Palella y Martins
(2012), refieren que es el que “se realizara sin manejar de forma premeditada a ni
una variable; en esta situacion el investigador se dispone a examinar los fenbmenos
en su entorno comun para su estudio” (p. 87). En ventaja a lo sefalado, no se
realizara manipulacion dichas variables analisticas.

El enfoque es cuantitativo para Naupas (2018) nos dice que, al considerar la
perspectiva cuantitativa del disefio de investigacion emplea el andlisis de datos y
su recopilacion todo ello permitira contestar nuestras preguntas de busqueda,
donde nos permitira probar hipdtesis manifestadas consecuentemente, donde
también se confia en la medicion de artefactos o cambiantes de averiguacion, al
tener la utilizacion de la estadistica detallada e inferencial, en método estadistico y
la prueba de hipdtesis; el disefio formalizado de los tipos de analisis, la formulacion
de conjetura estadisticas; el muestreo, etcétera.(p.140).

Ademas, se plantea que su boceto investigativo es no experimental,
transversal y correlacional, la cual se ejecuta sin manipular la o las variables, se
observo su influencia en la calidad servicial del area de ventas. Al respecto de la
investigacion es transversal, porque se recolectaran datos en un periodo
establecido, el disefio transversal tiene como objetivo fundamental representar las
variables e ilustrar su interrelacion e incidencia en un momento dado.

Del mismo modo, la presente investigacion en su nivel es descriptiva, tal como
lo indica Arias (2012), “consiste en la determinacion de un evento, fendmeno o
comunidad, con el propésito de precisar su composicion y conducta” (p. 24).

Asimismo, es correlacional como lo sugiere Arias (2012), ya que “su objetivo
es la vinculacion o interaccion que hay entre dos o mas variables” (p. 25); en esta
situacion en especifico es entablar la interaccion entre los incentivos y la conducta

organizacional en la destinada organizacion financiera.



3.2. Variables y operacionalizacion
Variable: Satisfaccion del cliente

El cual se precisa como el estado de euforia que refleja una persona al concluir
positivamente la terminacion de un anhelo, la misma que puede variar en magnitud
por diferentes componentes (Pérez, Cedillo y Calle, 2019, p. 182). Ya que nuestra
variable ostentard dimensiones e indicadores en la cual se puede observar en la

matriz de operacionalizacion. ANEXO 5.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), expusieron su argumento a una cierta
determinada cantidad de personas de compendio que poseen una O mas
singularidades en comun por lo cual no se recuenta con una cifra precisa
poblacional donde se va a utilizar el instrumento.

No obstante, la elaboracion de los resultados inestimable se caracteriz6 a la
concordancia de estudio en la cual se formula a los individuos de género femenil y
varonil de edad aproximada de 19 a 61 afios. La muestra obtenida fue de un total
de 357 individuos a evaluar la Satisfaccion del cliente en restaurantes de tipo Fast
food - Jesus Maria, 2021.

La muestra coincide con la poblacion con relacion al consumidor, siendo una
muestra en un restaurante tipo Fast food - Jesus Maria, 2021, en los consumidores
se efectud el muestreo probabilistico aleatorio simple, donde se obtuvo una muestra
de 357 consumidores, la conjetura del volumen de su muestra se determin6 con la
sucesiva formulacion para la poblacion.

Para calcular la muestra de investigacion usara de la siguiente formula:
N xZ%?xP(1—P)
- (N—1)*e2+27Z2xP(1—P)

n

N= 357 (magnitud de la poblacién)
Z= Nivel de confianza (95%=1.96)
P= Proporcion = 0,5

e = Error Max Acep. = 0,03
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Remplazando:

B 357 * (1.96)2 * 0,5(1 — 0,5)
1= 357 — 1) % 0,032 + (1.96)2 * 0,5(1 — 0,5)

n=167

Es por ello, que este trabajo investigativo se desarrolla un muestreo Probabilistico
aleatorio sencilla. Asi pues, nos dice que Hernandez, Baptista y Fernandez (2014),
sefiala que la ficha técnica los contrincantes tienen iguales oportunidades de ser
electos para formar parte de dicha muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se plantea una técnica elaborada con el analisis llamada encuesta. Donde esta,
conforma el concepto medio entre la visualizacion y el experimentar. Don ello tiene
la posibilidad de inspeccionar muchas del emplazamiento donde se visualiza las
contempladas y la ausencia del brindan un estudio donde se puede cuestionar a la
persona quien participa de ello. Es donde, llegamos a entender lo que torres
mencion a la hora de plantear dichas técnicas como la encuesta para asi poder
brindar un procedimiento muy detallar, donde nos permitira identificar nuestras
necesidades, preferencias, habitos en uso, ideas entre otros (Torres, 2019, p. 4).
Con el objetivo de poder lograr lo obtenido con los datos de un grupo determinado.

Sim embargo, la herramienta instrumental recoleccion de datos llevado a cabo
el cuestionario con escala Likert donde logra conocer el nivel de mi variable
satisfaccion y sus dichas dimensiones planteadas. Con el fin de conocer asi el nivel
de satisfaccion la cual utilizara una escala ordinal la cuales son: Nunca (1), Casi
nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5), el cual queda registrado en
el anexo 2.

Babativa (2017) menciona que los instrumentos son formatos que tienen la
posibilidad de ser usados para registrar observaciones, entrevistas, encuestas y
cuestionarios, que deben generar confiabilidad y validez en torno a constructo,
criterio y contenido, para luego conceptualizar la manera correcta de su aplicacion
en la muestra preestablecida, recoleccién, documento y organizaciéon de los

resultados en la investigacion. (p. 90). Por consiguiente, nos llevé a llevar a cabo
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una tabla de Validacién y Confiabilidad de aparatos para lograr tener los resultados
requeridos.

La validacion y confiabilidad de instrumentos; La validez de una herramienta no dice
que, “esta vinculada con la inexistencia de sesgos en éste” (Palella y Martins, 2012,
p. 160). Las herramientas a utilizar van a ser diseflados tomando en cuenta varios
criterios para la validacion por medio del juicio de profesionales. Para le instrumento
fue corroborado para una validez por un dictamen de profesionales expertos siendo:
El Dr. Edgar Lino Gamarra; Mg. Victor Fernandez Bedoya y el Dr. Victor Dévila
Arenaza. Para la confiablidad se desarrollé una prueba piloto de 20 clientes, donde
se logro hallar el alfa de Cronbach dando 0, 907 siendo una magnitud alta, respecto
a la variable planteada. El cual comprada con los valores de tabla de interpretacion
de coeficiente de confiabilidad se pudo llegar a demonstrar que estamos frente a
un nivel muy alto.

3.5. Procedimientos

Lo que se desarrollara, surgid mas cuyo objetivo es de estar pendientes sobre el
nivel de satisfaccion por parte de los clientes de restaurantes tipo Fast food en el
Distrito de Jesus Maria. lgualmente, que la presente investigacion, se hizo de forma
virtual debido a que se ejecutd un cuestionario en linea intentando encontrar
encuestar a clientes que concurrieron a dicho distrito, de forma que nos brinde la

complejidad elaborada.
3.6. Método de analisis de datos

Prosiguiendo con el método de analisis de datos de nuestra investigacion
establecimos el poder analizar la base de datos obtenidas por medio del
cuestionario planteado en nuestros procedimientos donde se utilizé6 un programa
muy efectivo para el analisis de datos llamado SPSS, gracias a ello nos permitio
interpretar y decretar nuestros analisis al conocer de dichos resultados por medio

de la tablas y graficos.

Continuando, “la estadistica descriptiva es el conglomerado de métodos para
ordenar, abreviar y exhibir los datos de manera detallada” (Palella y Martins, p.
175), en otras palabras, es la manera de como se presentaran los datos de forma

ordenada y organizada; con la continua orden de ideas, es donde la investigacion
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aplicard la estadistica descriptiva por ser de enfoque cuantitativo donde se operara
la informacion de manera organizada a través de tablas y figuras para la mejor

comprensién del comportamiento de ambas variables.

El método andlisis es descriptivo, han sido detallados de manera descriptiva
de acuerdo a la informacion recolectada, los cuales se tabularon en tablas y figuras

para un mejor analisis.
3.7. Aspectos éticos

Este estudio estara circunscrito a los procedimientos y protocolos requeridos por la
Universidad César Vallejo para la presentacién de investigaciones, del mismo
modo. La investigacion se realizo de forma responsable ya que consideramos la
franqueza de los resultados brindados, asimismo los autores citas con su derecho
sumatorio para la investigacion, elaborando citas textuales con sus respectivas
referencias bibliograficas como nos guia la norma APA, gracias a ello fue de mucha

utilidad para recolectar informacién de nuestra variable planteada.

Se hallevado a cabo un conveniente uso de las herramientas de investigacion,
respetando reglas y principios de originalidad, asimismo se respeto la informacion
confiable de los consumidores del restaurante de tipo Fast food — Jesus Maria,
2021. El estudio no involucra ningun riesgo para los trabajadores incluidos en el
estudio. (Viera, 2018).
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IV.  RESULTADOS

Andlisis de Resultados Descriptivos

Tabla 1. Analisis descriptivo por la dimension de la variable Satisfaccion del cliente

Elementos Capacidad de

Fiabili : _ c ]
iabilidad Tangibles Seguridad Respuesta mpatia

N  Valido 167 167 167 167 167
Perdidos 0 0 0 0 0

Fuente SPSS de manera estadistica

Observa de forma estadistica, que se encuesto a los habitantes del distrito de Jesus
Maria un total de 167 personas, por esto se hizo de forma que corresponde en
funcionalidad a las 5 magnitudes de forma agrupada sobre la variable Satisfaccion
del comprador con un total de 167 encuestas validas y 0 perdidas respectivamente
para cada magnitud representada; generando confiabilidad para la presentacion
estadistica y grafica de estudio. Por lo tanto, se visualizara las tablas y graficos para

cada magnitud en las diversas tablas y graficos de las variables.

Tabla 2. Andlisis de la dimensioén frecuencia fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
Véalido Casi siempre 109 65,3 65,3 65,3
Siempre 58 34,7 34,7 100,0
Total 167 100,0 100,0

Fuente SPSS de manera estadistica.

Figura 1. Tabla de frecuencia Fiabilidad.

Porcentaje

Casi siempre Siempre
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La tabla nimero 2 y mi figura nimero 1. Respecto a la dimension fiabilidad con
respecto a la satisfaccion al cliente se observa que los ciudadanos del distrito de
JesUs Maria, manifestaron que un 65,3% Casi siempre se sienten fiable con
respecto al restaurante de tipo Fast food y un 34,7% de los ciudadanos Siempre

encuentran fiable a los restaurantes de Fast food.

Tabla 3. Tabla de frecuencia elementos tangibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Vélido Casi siempre 76 45,5 45,5 45,5
Siempre 91 54,5 54,5 100,0
Total 167 100,0 100,0

Fuente SPSS de manera estadistica.

Figura 2. Dimensién elementos tangibles

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Elementos Tangibles

La tabla numero 3 y mi figura numero 2. En cuanto a los Elementos Tangibles con
respecto a la satisfaccion al cliente se observa que los ciudadanos del distrito de
Jesus Maria, manifestaron que un 45,5% Casi siempre se sienten conforme con
respecto a los elementos en los restaurantes de tipo Fast food y un 54.5% de los
ciudadanos Siempre confian en los elementos tangibles de los restaurantes de Fast
food.
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Tabla 4. Tabla de frecuencia seguridad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido A veces 8 4,8 4,8 4,8
Casi siempre 41 24,6 24,6 29,3
Siempre 118 70,7 70,7 100,0
Total 167 100,0 100,0

Fuente SPSS de manera estadistica.

Figura 3. Dimension Seguridad.

_l‘.l..'l
o
)
c
L
e
=) -?u,sa%
o
A veces Casi siempre Siempre

Seguridad

La tabla namero 4 y mi figura nimero 3. En cuanto a la Seguridad con respecto
hacia la satisfaccion del cliente se observa que los ciudadanos del distrito de Jesus
Maria, manifestaron que un 4,8%, a veces no se sienten seguros a los restaurantes
de tipo Fast food, un 24,6% casi siempre estan conforme con respecto a la
seguridad de los restaurantes de tipo Fast food y un 70.7% de los ciudadanos

siempre confian en la seguridad de los restaurantes de Fast food.
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Tabla 5. Tabla de frecuencia de capacidad de respuestas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Vélido A veces 8 4,8 4,8 4,8
Casi siempre 76 45,5 45,5 50,3
Siempre 83 49,7 49,7 100,0
Total 167 100,0 100,0

Fuente SPSS de manera estadistica.

Figura 4. Dimensién Capacidad de respuesta

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Capacidad de Respuesta
La tabla numero 5 y mi figura nimero 4. En cuanto a la capacidad de respuesta con
respecto hacia la satisfaccion del cliente en los restaurante de tipo Fast food, se
observa que los ciudadanos del distrito de Jesus Maria, manifestaron que un 4,8%,
a veces estan conformes con respecto a los restaurantes de tipo Fast food, un
45,5% casi siempre estan conforme con respecto a la capacidad de respuesta de
los restaurantes de tipo Fast food y un 49.7% de los ciudadanos se encuentran
satisfechos con respecto a la capacidad de respuesta del restaurante de tipo Fast

food.
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Tabla 6. Tabla de frecuencia de empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido Casi siempre 49 29,3 29,3 29,3
Siempre 118 70,7 70,7 100,0
Total 167 100,0 100,0

Fuente SPSS de manera estadistica.

Figura 5. Dimension empatia

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Empatia
La tabla numero 6 y mi figura nimero 6. En cuanto a la Empatia con respecto hacia
la satisfaccidn del cliente en los restaurantes de tipo Fast food, se observa que los
ciudadanos del distrito de Jesus Maria, manifestaron que un 29.3%, casi siempre
se sienten conforme con respecto a la empatia en los restaurantes de tipo Fast
food, un 70.7% siempre se sienten conforme con respecto a la empatia en los

restaurantes de tipo Fast food.
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V. DISCUSION

Nuestro proyecto de investigacion se determind como objetivo principal
orientandose en Determinar el nivel en relacion a la satisfaccion del en restaurantes
de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021. Mediante un cuestionario dirigido a 167
Clientes se recabo un buen nivel de Satisfaccién del cliente alto, ya que se cubre

con las buenas experiencias ante el consumo.

Los resultados dados en base a mi variable Satisfaccion del cliente coinciden
con el analisis de Calvo-Pérez (2019) Nos dice que, tiene como finalidad es medir
el contentamiento del usuario, por medio de la apreciacion de la calidad de
prestacion brindado a restaurante de Piura TAO. Donde concluyeron que la
sugerencia para la buena gestion para el restaurante TAO en la satisfaccion del
cliente, quedan totalmente felices con el servicio ofrecido. No obstante, el
considerar la satisfaccion del cliente como un objetivo sumamente importante para
los restaurantes, no es solamente eso, ya que importa mucho el valor que puede
ofrecer, para asi poder tener por parte de los clientes su fidelidad, todo ello
conllevara de manera positiva a los Fast food obteniendo buenos resultados tanto

para clientes como para las empresas.

Por otro lado, nuestro primer objetivo especifico, es el Identificar el nivel en
relacion a la satisfaccion del cliente respecto a la fiabilidad en restaurantes de tipo
Fast food - Jesus Maria, 2021. De la tabla nimero 2 y mi figura nimero 2. Respecto
a la dimension fiabilidad ante los clientes, de acuerdo con el cuestionario realizaron,
manifestaron que un 65,3% Casi siempre se sienten fiable con respecto al
restaurante de tipo Fast food y un 34,7% de los ciudadanos indican que siempre
encuentran fiable a los restaurantes de Fast food. Donde los comensales mostraron
tener un buen nivel en el indicador de cumplimento de expectativas, estando

conforme con la gestion con relacién a esa area.

De manera que, Segun, Campos (2016) Con el fin de poder tomar una
decision antes una existente interaccion entre niveles de ventas de la empresay la
satisfaccion del usuario consumidor implementando puntos importantes como la
seguridad, fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. Es

por ello que, tuvieron una muestra menor a la nuestra accionandolo a los
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restaurantes de esa zona llegando a varios, a pesar de ello guarda una muy buena
relacidbn comunicativa, por parte de los comensales, donde les permitié6 saber de
las necesidades y la confianza de los clientes de manera efectiva. Es por ello que,
la buena relacién hacia el cliente muestra una muy buena satisfaccion al momento
de brindarles amabilidad, respeto y una muy buena atencién, cumpliendo con las
expectativas esperadas por ellos. No dejando de lado el buen clima laboral por
parte del area de cocina y entre los que atienden, ya que este indicador se veria

muy afectado si no hay una muy buena koinonia por parte de ellos.

Conocer el nivel en relacién a la satisfacciéon del cliente respecto a los elementos
tangibles en un restaurante tipo Fast food - Jesus Maria, 2021; La tabla namero 3
y mi figura nidmero 3. En cuanto a los Elementos Tangibles con respecto a los
clientes, manifestaron que un 45,5% Casi siempre se sienten conforme con
respecto a los elementos tangibles, obteniendo un nivel medio acorde con ambos
indicadores de limpieza e infraestructura, donde se resaltdo mas la limpieza puesto
gue los encuestados observan que los restaurantes Fast food los trabajadores se
encuentran aseados y bien uniformados, y un 54.5% mostré un nivel muy alto de
satisfaccion desde la perspectiva de elementos tangibles ante la apariencia por

parte de los restaurantes tipo Fast food.

De tal forma que, Monroy (2019) nos dice que para ellos lo primordial es el valor
gue cada comensal le puede dar al cliente por parte de su servicio y la buena
satisfaccion que puede causar en el cliente quienes adquieren de su servicio, donde
esos resultados podran ayudar a conocer las expectativas por parte de cliente ante
el servicio dado. se coincide con nuestra investigacion pese a disponer de 2
cambiantes debido a que para los dos es importante el aseo para el cliente,
valorando al tomar en cuenta que ellos no cuentan con mucha competencia, su
deseo es mas que todo es el querer destacarse. Siendo asi, una gran importancia
para los clientes de manera satisfactoria el servicio brindado, con un impacto

significativo y positivo.

Conocer el nivel en relacién a la satisfaccion del cliente respecto a la seguridad en
restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021; La tabla numero 4 y mi figura
namero 4. En cuanto a la Seguridad con respecto a los clientes, manifestaron que

un 4,8%, tienen un nivel muy bajo ya que a veces no se sienten seguros a los

20



restaurantes de tipo Fast food, por otro lado un 24,6% tienen un nivel medio, por
parte de la garantia y confianza que ofrecen los restaurantes tipo Fast food ante el
cumplimiento correcto de las normas establecidas por parte de ellas y se percibid
un nivel alto de 70.7% donde los ciudadanos siempre confian en la seguridad de
los restaurantes de Fast food. Asi mismo, Bravo (2021) Indicaron el su andlisis
administrativo para poder establecer su predominancia en la satisfaccion del
cliente, actuando con una base de guia empresarial enfocandose en la seguridad

hacia los clientes.

Al evaluar este trabajo investigativo, notamos que esta compafiia brinda un
buen nivel de confianza hacia el consumidor, de una manera muy organizada, al
igual que nosotros. Todo ello va muy bien mientras que se considere el brindar la
seguridad correcta a los clientes, esto a su vez influenciara en ellos, se sentiran
protegidos en su establecimiento cada vez que tomen un servicio y asi a su vez

recomendaran de la buena atencién y preocupacion que tienen para con ellos.

Identificar el nivel en relacién a la satisfaccion del cliente respecto a la
capacidad de respuesta en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 202; La
tabla numero 5 y mi figura nimero 5. En cuanto a la capacidad de respuesta con
respecto hacia la satisfaccion del cliente en los restaurante de tipo Fast food, se
observa que los ciudadanos del distrito de Jesus Maria, manifestaron que tienen un
nivel bajo 4,8%, a veces estan conformes con respecto a la capacidad de respuesta
en los restaurantes de tipo Fast food, un nivel medio de 45,5% donde la
disponibilidad de productos y tiempo de respuesta son buenas, dentro de ello esta
la disponibilidad de la carta y la buena respuesta a cada interrogante por parte del
cliente y un nivel alto de satisfaccién de 49.7% desde el aspecto ante dimension

capacidad de respuesta del restaurante de tipo Fast food.

Del mismo modo, Valdiviezo (2020) Donde se realizé de manera efectiva la
buena comunicacion con el consumidor y buen servicio a tiempo brindado. Todo
ello con el finde generar una buena interaccion hacia el cliente de manera positiva,
ya que el deseo de ellos es trabajar de manera que puedan cumplir con cada
expectativa del cliente. Logrando encontrar coincidencia en nuestra investigacion,
ya que, para lograr la buena satisfaccion hacia los clientes, la respuesta correcta

debe de ser esencial, el servicio inmediato una de las prioridades. Puesto que,
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mientras las empresas den buena disponibilidad, eso evitara que los clientes tengan

otras opciones como restaurantes para visitar.

Identificar el nivel en relacion a la satisfaccidn del cliente respecto a la empatia
en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021. La tabla nimero 6 y mi figura
namero 6. En cuanto a la Empatia con respecto hacia la satisfaccion del cliente en
los restaurantes de tipo Fast food, se observa que los ciudadanos del distrito de
Jesus Maria, manifestaron que tienen un nivel medio de 29.3%, casi siempre se
sienten conforme con respecto a la empatia por parte de los comensales en los
restaurantes de tipo Fast food y un nivel alto 70.7% siempre se sienten conforme
con respecto a la empatia brindando satisfaccion a los clientes en base a sus
acciones eficientes de servicio de los comensales en los restaurantes de tipo Fast

food.

Por otro lado, Pumachagua (2018), como fin accionar de manera correcta la
satisfaccion del usuario atendido en el restaurante en el restaurante. Como
conclusién principal de este trabajo investigativo, es mas para los clientes
satisfechos ante el buen servicio brindad por el trabajador, el preocuparse por esos
y brindarles una muy buena atencion fue muy satisfactoria para los clientes.
Evaluando todo ello con nuestro trabajo, vemos el servicio brindado por el indicador
empatia de la misma manera que la nuestra de una forma empatica, hacerlos sentir

comodos y asi poder fidelizarlos de una manera grata por el servicio dado.

22



VL. CONCLUSIONES

Primero: En base al objetivo general se decreto los niveles el nivel en relacion a la
satisfaccion del en restaurantes de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021, donde se
definié que mas del 50% de los consumidores se sienten satisfechos con razén a

la calidad del servicio dedicado por las empresas de tipo fast food.

Segundo: Con respecto al objetivo especifico N° 1 se decretd, Identificar el nivel
en relacion a la satisfaccion del cliente con respecto a la fiabilidad en restaurantes
de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021. Respecto a los niveles hallados, lo que se
estaria deduciendo que un 65.3 % de los entrevistados se sienten satisfechos. En
base a estos resultados se puede deducir que los comensales se sienten a gusto

sobre la fiabilidad en los restaurantes de tipo fast food.

Tercero: Con respecto al objetivo especifico N° 2 se decreto, identificar los niveles
en relacion a la percepcion de fiabilidad de la satisfaccion en los restaurantes de
tipo fast food. En cuanto a los niveles encontrados, lo que se estaria evidenciando
es que el porcentaje mas elevado fue de 54.5% de los encuestados se encuentran
satisfechos. En base a estos resultados se puede concluir que los clientes se
encuentran satisfechos sobre los elementos tangibles en los restaurantes de tipo

fast food.

Cuarto: En referencia al objetivo especifico N° 3 se determind, el nivel en relacion
a la satisfaccion del cliente respecto a la seguridad en restaurantes de tipo Fast
food - Jesus Maria, 2021, evidenciado a través del andlisis descriptivo. En cuanto
a los niveles encontrados, lo que se estaria evidenciando es que el porcentaje mas
elevado fue de 70.7% de los encuestados se encuentran satisfechos. En base a
estos resultados se puede concluir que los clientes se encuentran satisfechos sobre

la seguridad en los restaurantes de tipo fast food.

Quinto: En referencia al objetivo especifico N° 4 se determind, el nivel en relacion
a la satisfaccion del cliente respecto a la capacidad de respuesta en restaurantes
de tipo Fast food - Jesus Maria, 2021 evidenciado a través del andlisis descriptivo.
En cuanto a los niveles encontrados, lo que se estaria evidenciando es que el
porcentaje mas elevado fue de 49.7% de los encuestados se encuentran

satisfechos. En base a estos resultados se puede concluir que los clientes se
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encuentran satisfechos sobre la capacidad de respuesta en los restaurantes de tipo

fast food.

Sexto: En referencia al objetivo especifico N° 5 se determing, Identificar el nivel en
relacién a la satisfaccion del cliente respecto a la empatia en restaurantes de tipo
Fast food - Jesus Maria, 2021., evidenciado a través del analisis descriptivo. En
cuanto a los niveles encontrados, lo que se estaria evidenciando que el porcentaje
mas elevado fue de 70,7% de los encuestados se encuentran satisfechos. En base
a estos resultados se puede concluir que los clientes se encuentran satisfechos

sobre la Empatia en los restaurantes de tipo fast food.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero: Desarrollar un plan de marketing con las herramientas correctas
las cuales permitiran conocer al cliente de manera mas profunda, con el fin
de poder solucionar las angustias de los clientes y asi poder conseguir la

completa satisfaccion del cliente ante sus deseos.

Segundo: Enfocarse en el area administrativa al pensar en la formacion de
su trabajador, brindandoles capacitaciones de un buen servicio, tocando
puntos importantes observados y apreciados por el cliente, tanto en la carta
de presentacion, conocimiento del producto a ofrecer, el buen trato, la

amabilidad y una buena organizacién por parte del personal.

Tercero: Sugerir también al area administrativa, establecer acciones de
mantenimiento a la infraestructura del local de manera preventiva, ante
cualquier punto vulnerable que puedan tener y asi poder sobrellevar cada

prueba de manera oportunidad y correcta.

Cuarto: Se recomienda establecer planes organizativos de seguridad y
salud tanto para clientes como para los trabajadores, las cuales formen una
grata eficacia por parte del restaurante, y evitar asi el acceso de personas
no autorizadas, dandoles a los clientes el mensaje de que estan siendo

protegidos.

Quinto: Establecer un buen disefio de servicios hacia el cliente, por parte de
los directivos administrativos, tanto para la atencién brindad como también
para el producto a ofrecer, para poder asi tener una respuesta efectiva por
parte del cliente ante la rapida y eficiente accion por parte de los

restaurantes.

Sexto: Implementar de un buen servicio de atencion al comprador, con el fin
de formar a los empleados del area de atencién, también utilizar recursos
tecnoldgicos para poder asi producir una muy buena relacién personalizas y
mas inmediata para con el cliente, ya que ello es fundamental para el
crecimiento de la empresa, donde todo ello permitira comprender la
incomodidad del cliente y asi entablar una buena comunicacién para con

ellos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de la Variable

Indicadores )
Variable Definicién Conceptual Definicion Dimensiones ltems Escala de
Medicion
Operacional
Cuando se describe la satisfaccion del cliente o o
o Fiabilidad e Cumplimientosde 1234
su base principal para que ello puede ser expectativas
concreta es su accion a la hora de satisfacer e Comunicacion Likert
dad _ del Elementos 56.7.8
n [ retension : B . ,
sus ecesidades y pretensiones e Tangibles Infraestructura El inventario
Satisfaccion consumidor, llegando asi a poder alcanzar la La variable o Limpi esta
impieza
_ . . - . . 9,10,11,12, f d
del cliente satisfaccion total con su servicio o con el Satisfaccion del 1 conformado
producto que obtenga, asimismo de poder cliente se Seguridad e Confianza 3,14,15,16, por . 30
o _ e Garantia 1 reactivos de
lograr alcanzar sus conveniencias las cuales medira con 5 eleccion
. o e Disponibilidad ~ 7+18 dltinle:
son cada vez mas prospectos, por dimensiones, 9 c idad multiple:
o . apacida de productos =
consiguiente, se suele ver que cada indicadores d P p 19,20,21,2 NunF:a 1
. _ - e respuesta e Tiempo de 2, Casi nunca =
restaurante realiza diferentes tacticas para respuesta 232425 2
gue de esa manera el cliente al recibir de ese Empatia e Satisfaccio 26,27,28,2 Aveces =3
servicio quede totalmente satisfecho, no n de empatia 9, Casi
30 siempre= 4
obstante, estas no constantemente se , _
Siempre=5

consiguen debido a que no la siguen

apropiadamente. (Rupay, 2018)




ANEXOZ2: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario sobre la Variable Satisfaccion del Cliente

. Leyenda
Estimado (a)
1 |Nunca
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de [2 [casi nunca
determinar: la Satisfaccion del cliente en restaurantes de tipo fast food- 37 A veces
JesUs Maria, 2021. Es por ello, le solicitamos responder con sinceridad [ Casi siempre
al siguiente cuestionario, la informacion obtenida sera utilizada para fines g Siempre
exclusivamente académicos.
VARIABLE: Satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores 31415

Cumplimientos de expectativas

01 | ¢ El servicio brindado va acorde a lo
ofrecido por la publicidad del lugar?

o 02 | ¢Cumplen con las expectativas en
Fiabilidad cuanto a servicio y producto?

Comunicacion

03 | ¢Los trabajadores logran una
comunicacion efectiva con el cliente?

04 | ¢Considera que la comunicacion fluye
bien en nuestra empresa?

Infraestructura
05 | ¢ Las instalaciones son atractivas a la
vista?
Elemgntos 06 | ¢Las instalaciones tienen un adecuado
Tangibles mantenimiento?
Limpieza

07 | ¢ El establecimiento se encuentra en
debidas condiciones sanitarias?

08 | ¢Los trabajadores se encuentran
correctamente aseados y uniformados?

Confianza

09 | ¢Usted cree que el restaurante cumplio
con lo prometido?

10 | ¢ El trabajador tiene todos sus
implementos de bioseguridad al
momento de entregar los productos?

11 | ¢ Los trabajadores son cortés, educados
y respetuosos?

12 | ¢ Ofrecen productos de calidad?




Seguridad

13

¢ El restaurante cuenta con zona
exclusiva para empaque y despacho de
alimentos?

Garantia

14

¢El local cumple con las normativas
establecidas para su rubro?

15 | ¢El repartidor realiza la desinfeccion de
manos antes de realizar la entrega o
reparto?

16 | ¢El repartidor evita tocarse la boca,
nariz, 0jos, rostro y mascarillas?

17 | ¢El repartidor mantiene la distancia
minima de 2 metros?

18 | ¢ Al realizar el pago con tarjeta, el

repartidor desinfecta el POS, la tarjeta 'y
lapicero?

Disponibilidad de productos

19 | ¢ Tiene disponibilidad de toda lo que
muestra en la carta principal?
. 20 | ¢Tienen disponibilidad de toda la carta
CapaCIdad de de bebidas?
respuesta Tiempo de respuesta
21 | ¢Los trabajadores responden
inmediatamente a las interrogantes que
se le hacen?
22 | ¢Atienden los pedidos en el tiempo
anunciado por el mozo?
23 | ¢Los trabajadores ofrecen un servicio
eficaz?
24 | ¢La atencion del pedido del servicio de
reparto fue rapida?
25 | ¢El tiempo de espera fue razonable?
Satisfaccion de empatia
26 | ¢ El personal de reparto es gentil?
Empatia 27 ;rlilapg?er’s?onal de recepcion de pedido es
28 | ¢La comida es de buena calidad?
29 | ¢El precio es el adecuado?
30 | ¢Laracion de comida fue adecuada?




ANEXO N° 3: Validacién de instrumento

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el comercio electrénico

[+
N. DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD wlopapuimioflalm ujol Al w
e Al o Al o A
1 El servicio realizado est3 de acuerdo a la publicidad x X x
2 El servicio y producto cumple con sus expectativas x X 3
3 Los trabajadores tienen comunicacion efectiva con el cliente X X x
4 La comunicacion es eficiente en la empresa X X X
DIMENSION 2: ELEMENTOS TANGIBLES
5 Las instalaciones son stractivas x X 3
6 Las instalaciones tienen un adecuado mantenimiento X x X
7 El establecimiento tiene condiciones sanitarias requeridas x X X
8 Los trabzjadores tienen buenz presencia X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD
9 El restaurante cumple con lo prometide X X X
10 £l trabajador tiene todos sus implementos de bioseguridad x x x
1 Los trabajadores son respetuosos x X x
12 Se ofrecen productos de calidad x x X
13 Se cuenta con zona exclusiva para empaque y despacho de aimentos X X x
14 El local cumple con Ias normativas establecidas para su rubro X X x
13 El repartidor de alimentos realiza | desinfeccién dz manos antes de realizar X X X
|2 entrega o reparto
16 El repartidor evita tocarse I3 boca, nariz, 0jos, rostro y mascarillas X X X
17 €l repartidor mantiens Iz distanciz minima de 2 metros x x x x
12 Al realizar el pago con tarjets, el repartidor desinfecta el POS, la tarjeta y x X x
lapicero
DIMENSIONES 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA
19 Tiene disponibilidad de toda Jo que muestrz en la carta principal X X x
DIMENSIONES 4 - CAPACIDAD DE RESPUESTA
19 ;Tiene disponibilidad de toda lo que muestra en |3 carta principal? x x x
20 &Tienen dsponbilidad de tods ks carta de bebidas? x x x
21 éLos trabajadores respanden inmedistamente a las interrogantes que se e hacen? x x x
2 Atienden los padidos en el tiempo snundado por el maza? x x x
23 éLos trabajadores ofrecen un servicio eficaz? x x x
24 éLs atencidn del pedido del senvicio de reparto fue rpida? x x x
25 SEliempo de espera fue razonable? x x x
DIMENSIONES 5: EMPATIA
25 ¢El persoaal de reparto es gentil? x x x
27 SEl personal de recepcian de pedido es amabie? x x x
28 &L comitia es de buena calidad? x x x
23 2l precio es o adecuada? x x x
30 &L racitn de comida fue adecuada? x x x
Observaciones:
Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Lino Gamarra, Edgar Laureano DNI: 32650876

Especialidad del validador: Administrador de Empresas y Lic. En Educacion — Especialidad: Matematica e Informatica

Los Olivos, 23 de junic de 2021

Pertil ia:- El itam vde 3l concepto tedrico formulado.
*Rel ia: El itemes i pars rep al components o
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entisnde sn dficuitad slguna el enunciado del item, es
cornciso, exacto y drecio

Nota: Suficiercia, s2 dice suficiencia cuando los ilems planteados son
suficientes para medir Ia dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



UNIVERSIDAD Ceésar VALLElO

Apallicos ¥ nombros ool juoz validador: My, Foermdndor Bodoya, Victor Hugo. :

Especiakdad diol vilidads: Invepigads en Clanciss & la Crmoresas

PRt AR £ T SO Rjor e il 06k Rl KT iaio
"Relevancin Dl W6m & EEOS30 DM MEesdhly 6§ 0omponete o dEmeniin
‘e fica cel oonetnicn
BE) Y o iy akauna al

dal tam. am cononn, sXac ¥
i

Hata: Sufcesa, o des
el |a g

euands ing e p

para

Certificado de validez de contenido del instr 1to que mide el cio el oni
L DWAENSIONES ! fems Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
[ | DIMENSION 1: FIABILIDAD =2 Bl B B B I Bll B S B IR B
| 1 2El sevvitiv brindado va scorde » lo ofredido por ks publicdsd del luger? x x x
" 2 pial len con las ©n cuanto a servic o y producto? x x x
'3 ilcstra Jgran una cor efectva con & ciente? x x x
4 «Counsi g L ion fuye bien on nuesls copresa? x X x
2: s T,
s ZLaz instalacicres son atractivas a la wsta? x * X
G élas instalacicres tienen un adecuada mantenim ento 2 x x x
7 iFlestablecimienta se encuentra er cehidas condiciones <anitarias? -0 F% & x|~ T | =
8 &los 1r i £ o yunformaedos? x x x
B DIMENSION 3: SEGURIDAD
8 | iUstad cree que el restaurante cumpko con lo prometico ? x x x
e &El Trabajador tiene todos sus ac al de x X b
entrega los productos?
| % | élos Trabs S0 COrtes, 0ducados ¥ FeR00tUaSORT x i x .3
| = LOfrecen procuctios de calcad? x B3 x
3 2El restsuranite cuenits con zons ) pars v o de x x x
alimentos?
| & &Ellocal cumple con las normativas estaskecidas para su rubeo? x x x
| %8 iElrepartider reafiza la desinfoccén ce manes antos de realizar 3 entrogs © x x x
reparto?
: 6 | éElrepartidor owma tocarse la bara, nariz, ojos, rostro y mascarillas® x x »
| 37 iBrepartidor mantiene 13 distarcia minima de 2 metros? x x x
8 M) realicer el pago von Larjets, = repartidor desinfects ef POS, Is tarjets v x x x
lanicoro?
| DIMERTIONES 4 ; CAPACHRAD D€ RESPLESTA
L A Tisres dhaginn billdad d= tocis |10 (U Masira #n s carts prisspsl? X id o
| iTewwes dispanibilidad g todn |n carts de bt x x
tal Illu jadnros - a laz interroganies que e i X ® =
hacen?®
| patkendon ks podidas on o1 SBMpa anunciads por ol masa® K K L
TE | fles vabajadores clveden un serdos sisar x ® i
E &L alwmiiie dul predabs el perwen de remeo fue dlpida? X x =
[ i teenps de mipara R caronsbie? K 1 X =
| DIMINSIONDS 5 | DMPATIA
E iFlporsanal do roparto ou gonall T X 2 u
¥ S0 persanal di rodeps b de paceio e smatide = = =
[EE T e ooemia £ de Dusne caldsd 7 o BELIE L B BL
R BELE LI
w d L r Eibn da fomids Puee Setudda ¥ x X X
Obmervscigney: Minguna
Opinidn do apllonbilidad: Apicabdo | ] Apdcabln despasds do coragir[ ] P mgplicabla [ ]

Dni,: 44326351
1
Victor Huge Ferndndes Bedoya
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el comercio electrénico

[
[H DIMENSIONES / items Perti i3’ [Rel | Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD HEEHEEEEHEER
e Al e Al o A
1 El s2rvicio realizado 2513 de acuerdo a la publicidad X X X
2 El servicio y producto cumple con sus expactativas X X X
3 Los trabajadores tienen comunicacion efectiva con el cliente x X x
4 La comnmicacion es eficiente en la empresa X X 3
DIMENSION 2: ELEMENTOS TANGIBLES
5 Las instalaciones son atractivas X x x
6 Las instalaciones tienen un adecuado mantenimiento X X X
T £l establecimiento tiene condiciones sanitarias requeridas x X X
8 Los trabzjadores tienen buena presencia X X x
DIMENSION 3: SEGURIDAD
9 El restaurante cumple con lo prometide X X X
10 El trabajador tiene todos sus implementos de bioseguridad X X x
1 Los trabajadores son respetuosos X X X
12 | seofrecen productos de calidad X X X
13 Se cuenta con zona exclusiva para empague y despacho de simentos X x x
14 El local cumple con Ias normativas establecidas para su rubro x X x
135 El repartidor de alimentos realiza Ia desinfeccion de manos antes de realizar x X X
|z entrega o reparto
16 El repartidor evita tocarss la boca, nariz, 0jos, rostro y mascarillas x X x
17 €l repartidor mantiene I3 distancia minima de 2 metros X X S X
18 | Al realizar 2l pago con tarjeta, el repartidor desinfecta 2l POS, la tarjeta y X X 3
lapicero
20 | Tienen disponibilidad de toda Iz carta de bebidas x x| X
21 Los trabajadores responden inmediatamente a las interrogantes que se le X X X
hacen
2 Se atienden los pedidos en &l tiempo anunciado por &l mozo x X x
2 Los trabajadores ofrecen un servicio eficaz x X X
24 | L3 atencidn del pedido del sarvicio de reparto fue rapida X X| X
25 £El tiempo de espera fue razonable x x X
DIMENSIONES 5: EMPATIA
2% £l personal de reparto s gentil x x X
27 El persona! de recepcion ds pedido es amable X x| X
23 La comida es de calidad X X X
23 El precio esta de acuerdo con &l mercado x X X
30 L3 rzcidn de comida &5 lo esperado X | X
Observaciones:
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validadoer Dr.: VICTOR DAVILA ARENAZA DNI: 08467692

Especialidad del validador: DR. EN ADMINISTRACION

Los Olivos, 30 de junio de 2021
'Partinencia: £l item comesponde 3l conceplo tedrico fomulado.
*Relevancia: El if2m es apropiado pata representar al componente ©
- - ifica del

*Claridad: Se entiende sin dficutad slguna el enunciado del item, es >\ “("' o
corciso, exacto y drecto

Nota: Suficiercia, sz dice suficiencia cuando los fems plartzados son
suficiertas para madir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



ANEXO N° 4: Base de datos Prueba Piloto
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ANEXO N° 5: Base de datos Muestra 167 clientes
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ANEXO N° 6: Andlisis de confiabilidad.

Interpretacion del coeficiente de la confiablidad

Rangos Magnitud
0,81 a 1,00 Muy alta
0.61a0.80 Alta

0.41 a 0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente elaboracion propia

Confiabilidad de instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 167 100,0
Excluido 0 ,0

Total 167 100,0

Fuente: SPSS

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Por su lado, fiabilidad quiere decir que esta asociada a la inexistencia de error
aleatorio del instrumento (Palella y Martins, 2012, p. 164). Su confiabilidad se

efectuara por medio del programa SPSS.

Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
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