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Resumen

La tesis que se realizé se dirige a determinar la relacion entre la planificacién
estratégica y la calidad de servicio en el restaurant Markansaya Peru, en la ciudad
de Moquegua en el periodo correspondiente al primer semestre del afio 2021, es
basica la indagacion, el disefio es no experimental, es descriptivo simple del tipo

transversal.

Se utilizé la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, los que
sirvieron para recoger los datos, el muestreo fue el probabilistico donde de una
poblacion de 1615 clientes del restaurant se obtuvo una muestra de 350.

La evidencia fundamental al concluir la investigacion referente a la relacion entre
Planificacion Estratégica y Calidad de Servicio, se contrasto y concluyo en la
existencia de la relacion significativa entre las variables en el contexto del restaurant
donde se hizo el estudio, por los resultados obtenidos del valor de Chi cuadrado
calculado de X2c = 443,620 y el valor del Chi cuadrado tabular de X2t = 16,9190 con
nivel de confianza de 95% y 9 gl, se demostro que: X2c > X2t por ende se acepto la

hipétesis alterna (Ha) y rechazé la hipétesis nula (Ho).

Respecto a la significacion, el criterio de tomar decision de P-valor, proporciona el
valor de P-valor = 0.000 < 0.05, con nivel de significacion a = 0.05, llamado potencia
de contraste, en base a esto concluimos que la asociacion de las variables de

estudio es estadisticamente significativa.

Palabras clave: planificacion estratégica, calidad de servicio y restaurante.
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Abstract

The thesis that was carried out is aimed at determining the relationship between
strategic planning and quality of service in the restaurant Markansaya Peru, in the
city of Moquegua in the period corresponding to the first semester of the year 2021,
the investigation is basic, the design is non-experimental, it is simple descriptive of
the transversal type.

The survey technique was used with its instrument the questionnaire, which served
to collect the data, the sampling was probabilistic where a sample of 350 was
obtained from a population of 1615 restaurant customers.

The fundamental evidence at the conclusion of the research regarding the
relationship between Strategic Planning and Service Quality, was contrasted and
concluded in the existence of a significant relationship between the variables in the
context of the restaurant where the study was carried out, due to the results obtained
from the value Chi square calculated from X2c = 443.620 and the tabular Chi square
value of X2t = 16.9190 with a confidence level of 95% and 9 gl, it was shown that:
X2c> X2, therefore, the alternative hypothesis (Ha) and rejected the null hypothesis
(Ho).

Regarding significance, the criterion for making the P-value decision provides the
value of P-value = 0.000 <0.05, with a significance level a = 0.05, called contrast
power, based on this we conclude that the association of the study variables is

statistically significant.

Keywords: strategic planning, quality of service and restaurant.
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INTRODUCCION

El desarrollo de un plan estratégico se origina en un contexto particular y con
una realidad especifica de una organizacién donde se establecen actividades
para obtener un futuro deseado, pero esto dentro de un marco donde prima la
calidad, es la gestion de esta la que direcciona a las organizaciones; en ese
entendido, la elaboracién y ejecucion de planes debe ser la practica habitual
de los responsables decisionales y del personal para el desarrollo de sus
labores en el corto, mediano y largo plazo.

Por lo expuesto se toma lo expuesto por Garcia (2018), quien manifiesta que
cuando el nivel de la planificacion estratégica es regular, también la calidad
de servicio tendra un nivel regular, es por el estudio realizado en una empresa
gue ofrece el servicio de hospedaje. Esto se fundamenta en que el personal
no tiene conocimiento de la planificacion estratégica, este no se ejecuta bien
en la organizacion, referente a la calidad del servicio ofrecido hay deficiencias

en la atencidn al cliente.

En América latina se crean muchas micro y pequeiias empresas MYPES, este
hecho es permanente evidenciando por las noticias locales, nacionales e
internacionales que se publican y que generalmente presentan problemas de
gestion, esto se relaciona con la inadecuada planificacién que desarrollan sus
gerentes y trabajadores (prevision de eventualidades); asi como, la

inexistencia de una gestion de la calidad integral en la organizacion.

Las estadisticas en el Peru, formuladas por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica (INEI, 2018) encontraron la existencia de 2’379, 445 empresas
aproximadamente que laboran, formalmente registradas en el Directorio
Central de Empresas y Establecimientos, en este registro se puede notar la
creacion de 63,748 empresas, reportandose también la baja de 27,071; son
para el caso un 42.47% de empresas que se crearon; por lo que, se puede

deducir que algo no esta bien.



Como se sabe las MYPES, tienen una gran participacion en el sector
econémico del Perd; esto como resultado de su aporte al Producto Bruto
Interno, de la misma forma esta genera diversos puestos de trabajo
colaborando con la Poblacion Economica Activa (PEA); sin embargo, a pesar
de su contribucién en la mejora de los indicadores macroeconémicos, estas
empresas presentan una serie de inconvenientes o problemas que a opinién
particular producto de la revisién bibliografica que sustenta la investigacion,
nos conduce a afirma que por la falta de una planeacion estratégica que le
permita enfrentar los continuos cambios y supere los conflictos que presenta
el mercado para su desarrollo permanente, esto de la mano de una correcta

gestion de la calidad.

Ese es el contexto en el que se desenvuelve el restaurant Markansaya Perq,
ubicado en la ciudad de Moquegua, en donde no hay un correcta planificacion
estratégica y estandares de calidad de servicio regulares segun lo observado
y que evidencia la necesidad de realizar la investigacion, no esta clara su
mision y vision organizacional, carecen de estrategias efectivas y el servicio

gue ofrecen no es diferenciado, entre otras deficiencias encontradas.

Toda la realidad probleméatica que expone la investigacion en el contexto del
restaurant Markansaya Peru, en la ciudad de Moguegua, se estructuro con los
siguientes problemas: Problema general: ¢(En qué medida se relaciona la
planificacion estratégica y la calidad de servicio calidad de servicio en el
restaurant Markansaya Perd, Moquegua - 2021? con problemas especificos:
a) ¢En qué medida se relaciona la etapa filosofica y la calidad de servicio en
el restaurant Markansaya Perl, Moquegua — 20217, b) ¢En qué medida se
relaciona la etapa de analisis y la calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perl, Moquegua - 2021?, c) ¢En qué medida se relaciona la
etapa operativa y la calidad de servicio en el restaurant Markansaya Perd,
Moquegua - 2021? y d) ¢ En qué medida se relaciona la etapa de control y la

calidad de servicio en el restaurant Markansaya Peru, Moquegua - 20217

El estudio se acredita porque al formular problemas se investiga al respecto,



lo que demanda conocer diversas teorias siendo la base de los hechos
investigados, esto determina lo relevante de aportar teorias nuevas o
acrecentar las teorias existentes, es por eso, que la investigacion a desarrollar
indagaréa sobre la teoria de planificacion estratégica, calidad de servicio y los
temas que se descomponen del mismo, que sirva para proximas

investigaciones.

A partir de la problemética planteada, y los objetivos que se deben alcanzar
en la investigacion, esto facilitar4 el conocimiento, describir e interpretar los
hechos de la realidad, esto permitir sugerir algunas alternativas convenientes
acerca de la planeacion estratégica unido con la calidad de servicio, situacion
gue vincula una mejor relacion con los clientes del restaurante objeto de

estudio, también respecto a su gestion encaminada a mejorar la institucion.

Al ser una investigacion que sigue los parametros de la ciencia, es necesario
emplear diversos procesos y técnicas, que permitiran crear instrumentos
validos y confiables, los cuales seran utilizados para la medicién de la
situacion planteada, podra ser utilizada o servira para futuras investigaciones

con una tematica parecida.

Finalmente se puede afirmar que la razén relevante que destaca la
importancia y el desarrollo de la investigacion es porque existe un vacio en el
conocimiento cientifico respecto a las variables estudiadas y en el tipo de

objeto de estudio elegido.

Los objetivos alcanzados en la investigacion sobre el restaurant Markansaya
Perd, en la ciudad de Moquegua. Objetivo general: Determinar la relaciéon
entre planificacion estratégica y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua — 2021; objetivos especificos: a) Determinar la
relacion entre etapa filoséfica y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perd, Moquegua — 2021, b) Determinar la relacion entre etapa de
analisis y calidad de servicio, c) Determinar la relacion entre etapa operativa

y calidad de servicio en el restaurant Markansaya Perl, Moquegua — 2021 y



d) Determinar la relacion entre etapa de control y calidad de servicio en el
restaurant Markansaya Perd, Moquegua — 2021.

Un estudio realizado nos explica que existe baja planeacién estratégica en el
sector de restaurantes de una localidad, esto es debido al desconocimiento
de conceptos basicos de administracion, los cuales le va a permitir hacer
previsiones para el futuro, se encontraron algunas excepcionalidades de
empresas que se mantienen a través del tiempo, como resultado de un arduo
trabajo, por su dominio en la actividad que realizan, por la ubicacion; por lo
gue, se infiere que subsisten no precisamente por utilizar herramientas
administrativas que los direccione correctamente hacia un futuro prospero.
(Flores, 2016)

Frente a los problemas y objetivos que la investigacion se propuso responder
y alcanzar, se formularon las suposiciones a comprobar: Hipotesis general:
Existe relacion significativa entre planificacion estratégica y calidad de servicio
en el restaurant Markansaya Peru, Moquegua - 2021; hipotesis especificas:
a) Existe relacion significativa entre etapa filosofica y calidad de servicio en el
restaurant Markansaya Perd, Moquegua — 2021; b) Existe relacion
significativa entre etapa de analisis y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua — 2021; c) Existe relacion significativa entre
etapa operativa y calidad de servicio en el restaurant Markansaya Peru,
Moquegua — 2021; y d) Existe relacion significativa entre etapa de control y

calidad de servicio en el restaurant Markansaya Peru, Moquegua — 2021.



MARCO TEORICO

Las antecedentes revisados son del ambito internacional y nacional, los
cuales seran contrastados con los resultados de la investigacion desarrollada.
Un primer trabajo internacional citado corresponde a Mejia (2021), donde
establece en un primer momento el problema general, observando que la
organizacion AHCORP Ecuador CIA. Ltda, no posee planes estratégicos
orientados a sus objetivos fundamentales como empresa, originando la
necesidad de proponer una version actual para desarrollar la planificacion

estratégica de la organizacion.

Utilizé el método analitico para procesar informacion, el analisis documental,
las encuestas y entrevista son las técnicas empleadas con sus respectivos
instrumentos aplicados en la revision documentaria, funcionarios y dirigentes

de las diversas areas de la organizacion.

Concluye en: a) En capitulo I, con el problema principal de crecer en sus
ventas y hacer uso optimo de los recursos para expandirse, encontrando que
no se generaron planes estratégicos dirigidos hacia su objetivo fundamental;
por ende, no tienen claro la manera de alcanzarlo, no hay estrategias por
adoptar en la gerencia general, ni las areas operativas., b) En capitulo I, se
desarroll6 el diagndstico situacional (externo e interno) determinandose
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas., c) En capitulo Ill, se hizo
el analisis del direccionamiento estratégico, se definio la matriz axiolégica, el
establecimiento de estrategias para mejorar los ingresos econémicos., d) En
capitulo 1V, se establecié el plan tactico, operativo e indicadores, detallando
estrategias, actividades, responsables, recursos, plazos, de igual forma se

calcul6 la inversion a financiar por los socios ($6.100,00).

Un segundo trabajo internacional refiere a Barrios (2020) quien se fij6o el
propdsito de optimizar la operacion e implementar en sus procedimientos
eficiencia y calidad, se propuso el disefio un proceso de planeacion

estratégica para la organizacion, tendiente a fijar las bases para enfrentar



posibles eventualidades y ser competentes ante las empresas del sector;
visibilizar el futuro, anticiparse a los cambios, disminuir riesgos, estar fuertes

ante los competidores y aumentar ingresos.

El tipo de investigacidn es descriptivo, siguiendo los pasos para la misma. La
planeacion estratégica organizacional se hizo con él estudié del entorno
actual, asimismo, se examinaron los factores directos e indirectos que influyen
de forma positiva y negativa el correcto desenvolvimiento de la empresa en

su mercado.

Concluye en que: a) El andlisis situacional actual (DOFA) de la empresa nos
muestra que el estado presente del sector de transporte de pasajeros, influye
financiera y administrativamente en el sector especifico de la pequeiia y
mediana empresa., b) El plan estratégico fortalece las debilidades y ayudan
hacer frente las amenazas; en tal sentido, las debilidades mas influyentes
conforme al andlisis de la situacion organizacional se evidencian en sus
procesos, la gerencia alta y las finanzas. Por otor lado, las amenazas
predominantes son la normatividad y la competencia., c) El disefio del plan
estratégico permite definir la estructura de la organizacion en concordancia a
la principal actividad de la empresa, con las decisiones que se toman y la
coordinacion de actividades y tareas a desarrollar., d) Con el plan estratégico,
se visualiza el futuro, se predice cambios, mejor reaccion a la competencia,
aumentan los ingresos, mejor toma de decisiones, herramientas de trabajo

adecuadas, alcance de objetivos, ingreso a nuevos proyectos y planes.

El dltimo trabajo internacional citado corresponde a Diaz & Salazar (2021),
refirendo que la competitividad, la rentabilidad y la diferenciacion en el
mercado esta acorde a la calidad de los bienes o servicios ofertados. Se
despliegan y concentran los esfuerzos en una gestion de procesos

especializada y aprovechando el uso de los recursos Uutiles

El fin del estudio fue describir y analizar los elementos asociado al sistema de

gestion de la calidad. En esta linea, desarrollaron el analisis desde el punto



de vista bibliografico y también el descriptivo-correlacional; después se
especificaron los elementos que se vinculan a la gestion de calidad, como: la
transformacion del sistema gestor de calidad, principios de calidad total,
importancia de implementar sistemas de calidad, etc.

Concluyen: a) La gestion de calidad es una herramienta muy valorada en las
entidades, fortalecida a través del tiempo en su evolucion y por el aporte
tedrico de los autores de calidad., b) El analizar los elementos y
particularidades de los sistemas de calidad permitieron reconocer la
relevancia que tienen estos sistemas para la gestion de la empresa., ¢) Se
pudo comprender que en el sector industrial hay preocupacién por saber lo
gue necesitan los clientes, sino también identifica los factores asociados a la
calidad de los bienes o servicios, entregando productos excediendo las
expectativas del mercado altamente competitivo implementando la mejora
continua., d) Un buen sistema y estructura ordenada del proceso productivo,
permite optimizar el uso y aprovechamiento de los recursos, generada por la
adecuada gestion del personal, entendiendo que la Calidad de debe

desarrollar de manera integral en la totalidad de las areas organizacionales.

Como antecedentes nacionales tenemos a Cuzco & Gutiérrez (2021), ellos
determinaron la relacion existente del plan estratégico con la calidad del
servicio ofrecido en la empresa publicitaria DanyLuz S.R.L., en la localidad de
Cajamarca periodo 2020, son 02 (dos) gerentes, 05 (cinco) jefes, 27
(veintisiete) personales y 220 (doscientos veinte) clientes la poblacién a
encuestar, estableciendo la muestra con los 34 (treintaicuatro) personales y

140 clientes de la entidad, es basico el estudio, correlacional-no experimental.

Concluyen corroborando la hipétesis de trabajo (alternativa) planteada en su
estudio con la ayuda de la prueba no paramétrica del Rho de Spearman (Rho
= 0. 868), con una significacion de 0.024, inferior al nivel de significancia de
0.05, encontrando la existencia de relacion positiva-significativa, el plan

estratégico origina calidad en el servicio en la empresa objeto de estudio.



Un segundo antecedente nacional es el de Pumarica (2019) con su
investigacion determind las caracteristicas esenciales del plan estratégico
como elemento clave para la gestién de calidad y proposicion para mejorar
paralas micro y pequeias organizaciones de servicios que compete al sector

restauracion.

El estudio es no experimental-transeccional, obteniendo el valor sobre
conocimiento de gestion de la calidad que es de 90%, el 80% cree en la mejora
el rendimiento de la organizacion, el 70% conoce ligeramente sobre plan
estratégico, el 80% menciona no utilizar la planificacion estratégica, el 80%
nunca aplicé el analisis FODA, el 80% no logr6 ventaja alguna por la ausencia
de la planeacion estratégica.

Con los resultados expuestos concluye: Que se desconoce sobre gestion de
calidad por parte de quienes representan a las MYPES que se encuestaron,
son conscientes de la relevancia del planeamiento estratégico, pero su

aplicacion es nula por diversas causas.

Un tercer y ultimo antecedente nacional considerado es el de coronel &
Acevedo-Rojas (2020), el objetivo investigativo fue demostrar la relacion
existente entre planeacion estratégica y calidad del servicio en educacion
brindado a los estudiantes de la facultad de psicologia en la Universidad

Federico Villarreal.

Fueron 168 alumnos la muestra a los cuales se aplicé los cuestionarios,
utilizaron Excel y el estadigrafo SPSS, es de nivel descriptivo, para la
inferencia se trabajo con el rho de Pearson (estadistica paramétrica) con una
significacién del 0,05 y los resultados hallados demostraron que el plan
estratégico se asocia directamente-moderada y significativa con calidad del
servicio; asimismo, establece que hay correlacion significante de la
planificacion estratégica con las dimensiones pertenecientes a calidad del

servicio en educacion.



Concluyen: a) Existe significativa asociacion entre planeacion estratégica y
calidad de servicio educativo de los educandos de la universidad., b) Existe
significativa asociacion entre planeacion estratégica y liderazgo
organizacional de los educando de la universidad., c) Existe una relacion
significativa entre planeacion estratégica y comunicacion organizacional de
los educando de la universidad., d) Existe significativa asociacién de la
planeacion con la satisfaccion percibida de los educando de la universidad.

La Administracién viene aportando herramientas Utiles para la gestion
empresarial apoyada en las experiencias positivas del desempefio militar, es
asi como se origina la planificacion estratégica difundida por muchos autores,
tal es el caso de Chiavenato (2011) quien la define como: Proceso utilizado
para establecer y ejecutar estrategias en las organizaciones con el objetivo de

incluirlas conforme a la mision dentro del contexto en el que se desenvuelve
(p- 25).

Robbins y Coulter (2014) lo definen como direccion estratégica y lo realizan
los gerentes en su afan de implementar estrategias para sus organizaciones.
Resultado esto una labor relevante donde se involucran las funciones basicas
gerenciales: planear, organizar, dirigir y controlar, desde luego, con el
propdsito de alcanzar los objetivos comerciales para competir con éxito y para

atraer y satisfacer a sus clientes.

La planeacion estratégica como proceso se sustenta en formular estrategias
corporativas que abarca a toda la organizacién definiendo su camino, su
horizonte, se llega a determinar sobre qué linea empresarial se va a
incursionar o trabajar, existiendo diferentes tipos de estrategias corporativas

gue se pueden formular con una correcta planificacion.

La definiciébn acogida para el desarrollo del estudio: Es un instrumento
utilizado en el proceso de planear que reiterativamente se inicia con el
establecimiento de los objetivos de la organizacion, que deben ser alcanzados

con estrategias adecuadas, aprovechando eficientemente los recursos,



facilitando el proceso decisional de los gerentes. (Gonzéles & Rodriguez,
2019)

Las dimensiones consideradas para evaluar la planificacion estratégica son:
la fase filosdfica, la fase de analisis, la fase operativa y la fase de control. Esto
en consideracion de lo que expresa un autor, que SOn procesos O
procedimientos que se establecen en las organizaciones, por ende, se
entiende que para su aplicacion se debe pasar por 3 etapas (Flores, 2013)

Etapa filoséfica, consiste en establecer el sendero hacia donde se debe dirigir
la organizacién de manera estratégica, con sus indicadores: misién, visién y

valores.

Etapa analitica, consiste en hacer una evaluacion que nos permita obtener un
juicio sobre la situacion real-actual de la organizacion, como afectan algunos
factores (internos y externos) de manera positiva 0 negativamente en la

gestion, el analisis interno y externo son los indicadores.

Etapa operativa, consiste en establecer el plan de trabajo que incluye las
actividades a desarrollar y los presupuestos necesarios para la
implementacion, se estable ce que sus indicadores son: objetivos

estratégicos, estrategias y politicas.

Una cuarta etapa se considerd segun Chilon (2018), etapa de control, explica
lo descrito por Robbins y Coulter, se produce teniendo en cuenta el objetivo
final de saber cuan exitosas fueron las metodologias actualizadas para lograr
la visién y los cambios que se han realizado, si pudiéramos haberlos hecho,

era importante hacerlo. Indicadores: correccién y replanteamiento o mejoras

Respecto la calidad de servicio, tenemos a Giese y cote (2019), estos autores
son de México y exponen que calidad es la atencion que prestan personas
para los usuarios y consumidores necesitan regocijarse con el servicio, es

conseguir conocer cdmo y cuales son sus necesidades; luego de esto se
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implementan las acciones organizadas para la satisfacciéon del consumidor,
siendo el colaborador el que desempefia un rol fundamental por el apoyo a
los comparieros y al equipo de trabajo, y por ser estos la primera imagen que

los clientes perciben. (Morales, 2021)

El mismo investigador Morales cita a Garcia (2018), quien manifiesta que es
la adaptacion de las necesidades de quienes desean consumir el servicio en
concordancia con niveles de calidad, esto es util si se alinea el deseo del
consumidor y su percepcién por el servicio recibido en un ambiente de

satisfaccion total.

Encontramos que Colina y Maldonado-Mosquera (2020) quien cita a Bolafos
(2005) nos presentan la definicion mas acorde donde nos explican que: es
satisfacer al cliente o consumidor de los bienes o servicios ofrecidos,

atendiendo sus necesidades y requerimientos de cada uno. (p. 226).

Las dimensiones fueron tomadas del modelo SERQUAL de Zeithaml, Bitner y
Gremler (2009), citados por Pierrend, 2021.

Elementos tangibles, es la apariencia fisica de los ambientes y su

equipamiento, indicadores: infraestructura, equipos, materiales, personal.

Fiabilidad, capacidad para llevar a cabo el servicio ofrecido de forma fiable y

cuidadosa, con la ejecucion del servicio como indicador relevante.

Sensibilidad, es la actitud de asistir a los clientes o consumidores, brindarles

un servicio adecuado y con rapidez; indicadores: disposicion y rapidez.

Seguridad, es la atencion y el conocimiento que poseen los trabadores sobre

el bien o servicio que ofrecen. Indicador: credibilidad y confianza

Empatia, es atender afectiva y personalmente a sus consumidores o clientes.

Indicador: atencién individualizada
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Es aplicado por el fin que persigue la pesquisa, esto se da cuando la
investigacion dirige sus esfuerzos con la metodologia por solucionar
problemas a partir de conocimientos tedricos existentes, a partir de los
cuales se podran establecer algunas soluciones a problemas del tipo
practico. (Creswell & Creswell, 2017).

La tipologia de las investigaciones aplicadas, como la que se ejecutd, se
asocia con las investigaciones del tipo basico, por la dependencia de los
resultados y su desarrollo, es por ello, que el investigador se interesa en
realizar la investigacion empirica bajo el supuesto de las consecuencias
practicas, de donde se extrajo la problematica de la realidad a estudiar
(Hernandez, 2014).

Descriptivo—correlacional es el nivel de esta investigacion. Hernandez et
al. (2014), dan entender que la profundidad de la investigacion es hasta

establecer la relacion que pueda existir entre dos o mas variable.

La investigacion desarrollada se encuentra en la clasificacion de un
enfoque de estudio cuantitativo, Hernandez et al. (2014), es un
conocimiento objetivo creado por medio de un proceso deductivo,
utilizando herramientas que permitan una mediciobn numeérica,
analizandolo por medio de la estadistica inferencial para comprobar las

hipétesis formuladas.

Por lo desarrollado, el estudio es no experimental, Carrasco (2016)
expone que la caracteristica relevante de este disefio es que se realizan
los estudios, preservando el estado natural de lo acontecido por una
etapa establecida donde se estudiaran las variables, no se ejerce

ninguna influencia sobre estas. Todo se estudia en una etapa posterior
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3.2.

a la ocurrencia del o los hechos.

Por lo expuesto en el parrafo anterior, la investigacién concluye con
resultados sobre el estudio de las variables: planificacion estratégica y
calidad de servicio, conceptos operacionalizados y estimados bajo la
perspectiva de los clientes del restaurant sin ejercer ningun tipo de
manipulacion, se observé en su ambiente natural, realizandose las

mediciones y analisis correspondiente conforme al plan establecido.

Asimismo, los estudios sin manipulacién de variables, se clasifican en
disefios no experimentales transversales, como la investigacion
realizada, por recolectarse los datos en una ocasion unica (Liu, 2008 y
Tucker, 2004).

Variables y operacionalizacién

La investigacion ejecutada hace un analisis de variables cuantitativas,
esto porque en el proceso investigativo se utilizé la técnica e instrumento
idoéneo para hacer una correcta medicion, encontrando propiedades del

individuo u objeto evaluado.

Variable Planificacion Estratégica - PE

Definicion Conceptual

Es un instrumento utilizado en el proceso de planear que
reiterativamente se inicia con el establecimiento de los objetivos de la
organizacion, que deben ser alcanzados con estrategias adecuadas,

aprovechando eficientemente los recursos, facilitando el proceso de

decisional de los gerentes (Gonzales y Rodriguez, 2019).
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Definicién Operacional

Se medira a través de un cuestionario que tome en cuenta las etapas:
filoséfica, analitica, operativa y control; y estuvo compuesto por 16
preguntas con escala: Total desacuerdo (1), En desacuerdo (2)
Indiferente (3), De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5).

Dimensiones

Recogidas de Flores (2013) para las 3 primeras etapas y de Chilon
(2018) la cuarta etapa.

Etapa filosofica, consiste en establecer el sendero hacia donde se debe
dirigir la organizacion de manera estratégica.

Indicador

» Mision y vision

> Valores

Etapa analitica, consiste en hacer una evaluacion que nos permita
obtener un juicio sobre la situacion real-actual de la organizacion, como
afectan algunos factores (internos y externos) de manera positiva 0
negativamente en la gestion.

Indicador

» Andlisis interno

» Analisis externo

Etapa operativa, consiste en establecer el plan de trabajo que incluye las
actividades a desarrollar y los presupuestos necesarios para la
implementacion.

Indicador

» Objetivos estratégicos

» Estrategias y politicas
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Etapa de control, se produce teniendo en cuenta el objetivo final de saber
cuan exitosas fueron las metodologias actualizadas para lograr la vision
y los cambios que se han realizado, si pudiéramos haberlos hecho, era
importante hacerlo.

Indicador

» Correccién

» Replanteamiento o mejoras

Variable Calidad de Servicio — CS

Definicién conceptual

Colina y Maldonado-Mosquera (2020) quien cita a Bolafios (2005) donde
nos explican que: es satisfacer al cliente o consumidor de los bienes o
servicios ofrecidos, atendiendo sus necesidades y requerimientos de
cada uno. (p. 226)

Definicion operacional

Se medira a través del cuestionario SERVQUAL

Dimensiones

Se consideré la propuesta por Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), (citados
por Pierrend, 2021)

Elementos tangibles, se hace alusién a la apariencia fisica de los
ambientes y su equipamiento.
Indicador

» Infraestructura, equipos, materiales, personal.

Fiabilidad, capacidad para llevar a cabo el servicio ofrecido de forma

fiable y cuidadosa.
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3.2.

Indicador
> Ejecucion del servicio

Sensibilidad, es la actitud de asistir a los clientes o consumidores por
brindarles un servicio adecuado y con rapidez.
Indicador

» Disposicién y rapidez

Seguridad, es la atencion y el conocimiento que poseen los trabadores
sobre el bien o servicio que ofrecen.

Indicador

» Credibilidad y confianza

Empatia, es atender afectiva y personalmente a sus consumidores o
clientes.
Indicador

» Atencion individualizada

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

En cuanto a poblacién, que corresponde a todos los elementos que se
asocian al o los hechos por investigar, aquellos quienes tienen las

particularidades comunes (Fernandez y Baptista, 2010).

Considerando esto, en la investigacion desarrollada se tomé como
poblacién al total de clientes del restaurant que acudieron en un mes,

haciendo un total de 1615 clientes.

Al referirnos a la muestra, esto es en opinién de Arias (2012), la porcién
gue representara al total de elementos a estudiar (poblacion). Esta parte
0 porcion de elementos se elige por contener caracteristicas particulares,
gue concuerdan con la necesidad de lo que se esté investigando y que

el investigador lo determina.
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Silvestre & Huaméan (2019), comentan que existen dos tipos de muestra:
probabilistica y no probabilistica; la muestra probabilistica es resultado
de una operacion matematica y la no probabilistica no esta sujeta a
reglas o normas, dependen exclusivamente de la decision del

investigador.

Para el presente estudio se procedid a determinar una muestra

probabilistica, con la aplicacion de la siguiente formula:

ZZXpXqgXN

n=
E(N —1)+Z2Xp X q

1.962 % 0.5 X 0.5 X 1615
" 0.052(1615 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n = 350
Donde:
n = Tamafo de la muestra
N = Poblacion total
p = Probabilidad de éxito 50%
g = Probabilidad de fracaso 50%
E = Margen de error 5%

Z= Coeficiente de confiabilidad

El muestreo es el procedimiento donde se realiza la seleccién de la
muestra. Guerra (2008), citado por Silvestre y Huaman (2019). En tal
sentido, en concordancia con lo elegido para la muestra a este estudio
le corresponde el muestreo probabilistico, debido a que la extraccion se

realizara mediante un procedimiento matematico.

En este item del esquema del estudio realizado, se expone sobre la
entidad donde se hizo el estudio, se incluyen especificamente en los

estudios sociales a las personas, organizaciones sociales, etc.; entonces
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se debe precisar que la investigacion se realizd en el restaurant

Markansaya Peru, ubicado en la ciudad de Moquegua.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Losada y LoOpez-Feal (2003) describen que es aquella técnica o
herramienta que se utiliza para obtener informacion y conocimiento, el

cual debe ser concordante con la metodologia asignada.

En tal sentido, la encuesta se aplicé a los 350 clientes para conocer la
planificacion estratégica (V1) asociado a la calidad de servicio (V2). La
encuesta se aplica a estudios no experimentales, descriptivos o
correlacionales, porque los objetivos del estudio son diversos

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

El instrumento elegido para realizar la investigacion es el cuestionario,
con lo que se recogio la informacion acerca de la planificacion
estratégica y calidad de servicio, para el primer constructo se utilizd un
cuestionario de 16 items y para el segundo constructo 22 items
(cuestionario del modelo SERVQUAL).

El cuestionario expone una serie de items que se relacionan para
estudiar acerca de una o mas variables, tomando en cuenta sus

indicadores (Brace, 2008; citado por Hernandez et al., 2010).

Tabla 1.

Validacion de juicio de expertos

Experto Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
Mg. Dios Zarate Luis E. Si Si Si Aplicable
Mg. Lopez Landauro Rafael A. Si Si Si Aplicable
Mg. Pérez Ruibal Regalado E. Si Si Si Aplicable

Fuente: Formatos resueltos por especialistas
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Validez

Para la validacion del instrumento se sometié al cotejo y consulta de
juicio de 3 expertos donde se dan a conocer si es aplicable o no aplicable

el instrumento a través de criterios esenciales, ver tabla 1.

Confiabilidad

Se obtuvo la confiablidad del cuestionario, por medio del valor Alfa de
Cronbach, aplicando el cuestionario en una prueba piloto de 10
personales de la institucidn, obteniéndose como resultado para GTH de
0.929, y para SL de 0.877; el cual significa que el instrumento tiene una

fiabilidad de bueno tomando en cuenta la valoracion establecida.

Tabla 2.
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad en 350 casos validos

] Alfa de
Variable N° de
Cronbach
Planificacion Estratégica 0.929 16
Calidad de servicio 0.831 22

Fuente: Procesamiento del SPSS 25

Tabla 3.

Valoracion del Alfa de Cronbach

Intervalos Valoracion de la fiabilidad
[0;0,5] Inaceptable
[0,5;0,6 Pobre
[0,6;0,7 Débil
[0,7;0,8 Aceptable
[0,8 ;0,9 Bueno
[0,9;1] Excelente

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.

3.5.

3.6.

Procedimientos

El recojo de datos se realizd previa autorizacidbn del gerente del
restaurant, se procedié a encuestar por medio de un cuestionario virtual
en la plataforma del google y de manera presencial, el cual se procedio

a ejecutar del 25 al 30 de octubre.

Posterior a la recoleccion de datos, se procedid a sistematizar los
hallazgos por medio del software Excel 2013, con el cual se prepar6 la
matriz de datos conforme a la puntuacién de cada item del cuestionario

llenado, para su insercion en el estadigrafo SPSS 25.

Método de analisis de datos

Fue de tipo analitico, se considero tal método porque hizo posible la
descomposicion de los conceptos evaluados en sus elementos
observables o percibidos, los cuales fueron recogidos por medio de

cuestionarios, esto para conseguir evaluar un hecho en particular.

El método analitico, se comprende a partir de que considera el
fraccionamiento del todo en partes, esto permite hacer una evaluacion
de hechos o fendbmenos de la naturaleza particulares; esto también
permiti0 procesar y analizar informacion de fuentes secundarias

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Aspectos éticos

Desde la planeacion hasta la ejecucion de la investigacién, se
consideraron postulados tedricos de diversos autores, reconociendo sus
aportes en cada seccién del trabajo con las citas y referencias
bibliogréaficas correspondientes, se realizaron andlisis e interpretaciones,

dentro de la normativa de la reglamentacién de la UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1.Andlisis descriptivo

Variable 1: Planificacion Estratégica - PE

Tabla 4.

Frecuencia de variable Planificacién Estratégica

Frecuencia Porcentaje
Vélido Inadecuada 36 10,3
Regular 136 38,9
Adecuada 97 27,7
Muy adecuada 81 23,1
Total 350 100,0

Fuente: Elaboracién SPSS 25

Nos podemos dar cuenta de la tabla 4 y figura 1, que los clientes del
restaurant Markansaya Perd, perciben a la Planificacion Estratégica
como: Inadecuada en 10,3%, regular en 38,9%, adecuada en 27,7% y

muy adecuada en 23,1%.

Figura 1.

Porcentajes de frecuencia de Planificacion Estratégico

Porcentaje

Inadecuada Reqular Adecuada Muy adecuada

Fuente: Elaboracién SPSS 25

21



Dimensiones de variable Planificacion Estratégica

Tabla 5.
Frecuencia de las dimensiones de Planificacion Estratégica
Etapa Etapa Etapa Etapa de
filosofica analitica operativa control

@ % @) % ) % @) %
INADECUADA 70 20 70 20 36 103 O 0

REGULAR 103 294 102 291 167 47.7 106 30.3
ADECUADA 177 50.6 65 18.6 147 42 197 56.3
MUY 0

ADECUADA 0 0 113 32.3 0 0.0% 47 134

TOTAL 350 100 350 100 350 100 350 100
Fuente: Elaboracién SPSS 25

Figura 2.

Porcentajes de las dimensiones de Planificacion Estratégica

60.0%

50.6%
50.0%

40.0%
32.3% 32.3% 32.3%

29.1% 29.1%
20.07 sel

30.0%

29.4% 29.1%
20.09 20.09

[v)
20.0% 8.6
10.0%
0.0%
0.0%

200|86|

Etapa filosofica Etapa analitica Etapa operativa Etapa de control

B INADECUADA B REGULAR ADECUADA E MUY ADECUADA

Fuente: Elaboracién SPSS 25

Latabla 5y figura 2 expresan las respuestas de los clientes del restaurant
Markansaya Peru referentes a las dimensiones de la Planificacion
Estratégica, consideran a D1V1 como: inadecuada en 20%, regular en
29.4% y adecuada en 50.6%; a la D2V1 como: inadecuada en 20%,
regular en 29.1%, adecuada en 18.6% y muy adecuada en 32.3%; a la
D3V1 como: inadecuada en 10.3%, regular en 47.7% y adecuada en 42%;

finalmente considera a la D4V1 como: regular en 30.3%, adecuada en
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56.3% y el 13.4% indican que es muy adecuada.

Variable 2: Calidad de Servicio - CS

Tabla 6.

Frecuencia de variable Calidad de Servicio

Frecuencia  Porcentaje

Valido Bajo 36 10,3
Regular 66 18,9
Alto 216 61,7
Muy Alto 32 9,1
Total 350 100,0

Fuente: Elaboracién SPSS 25

Figura 3.

Porcentajes de frecuencia de Calidad de Servicio

60

40

Porcentaje

20

0
Bajo Reqular Alto Muy Alto

Fuente: Elaboracion SPSS 25
Nos podemos dar cuenta de la tabla 6 y figura 3, que los clientes del

restaurant Markansaya Peru, perciben a la Calidad de Servicio como: bajo

en 10.3, regular en 18.9%, alto en 61.7% y muy alto en un 9.1%.
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Dimensiones de variable Calidad de Servicio

Tabla 7.
Frecuencia de las dimensiones de Calidad de Servicio
Elemgntos Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia
tangibles
fi % i) % () % i % f) %
BAJO 36 103 36 10.3 0 0 0 0 102 29.1
REGULAR 0 0 68 194 169 48.3 171 48.9 216 61.7
ALTO 131 374 212 60.6 181 51.7 147 42 32 9.1
MUY
ALTO 183 523 34 9.7 0 0 32 9.1 0 0

TOTAL 350 100 350 100 350 100 350 100 350 100

Fuente: Elaboracién SPSS 25

Figura 4.
Porcentajes de las dimensiones de Calidad de Servicio

70.0%
617%  60.6%

60.0%
1.7% 52.3%

50.0% 48.3%,9

. (]

42.0%
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10.3%3% 1% 7% 9.1%
10.0%
I I).0%00 0.09 I I).O"/I).O%

0.0%
BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

M Elementos tangibles M Fiabilidad Sensibilidad M Seguridad ™ Empatia

Fuente: Elaboracion SPSS 25

Latabla 7 y figura 4 expresan las respuestas de los clientes del restaurant
Markansaya Pera referentes a las dimensiones de Calidad de Servicio
califican a la D1V2 como: bajo en 10.3%, alto en 37.4% y muy alto en
52.3%; a la D2V2 como: bajo en un 10.3%, regular en un 19.4% y alto en
un 60.6%; a la D3V2 como: regular en 48.3% y alto en 51.7%; a la D4V2
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4.2.

como: regular en 48.9%, alto en 42% y muy alto en 9.1%; por ultimo, a la
D5V2 como: bajo el 29.1%, regular el 61.7% y el 9.1% indican que es alto.

Anédlisis Inferencial

Se hizo la comprobacion de hipétesis con la prueba de correlaciéon de Chi
cuadrado, que muestra niveles de relaciobn sobre las variables y
dimensiones-variable; si los resultados obtenidos se acercan a 1 esta es

fuerte, pero ademas su significacion debe ser menor a 0,05.

El criterio para comprobar las hipétesis planteadas en la investigacion es:
Si el Chi cuadrado calculado: X2c, esta por encima del valor Chi cuadrado
tabular: X2t; por consiguiente, se acepta la hipotesis alterna (Ha) y se
descarta la hipoétesis nula (Ho); si, por el contrario, el X2t esta por encima

del valor de X2c, se acepta Ho y se descarta Ha.

El grado de significacion en el Chi cuadrado de Pearson, se asocia a que

el valor obtenido sea menor a 0,05.

Tabla 8.

Tabla de contingencia de la hipotesis general

V2: CALIDAD DE SERVICIO Total
Bajo Regular Alto Muy
Alto
V1: Inadecuada  Frecuencia 36 0 0 0 36
PLANIFICACION % 100 0 0 0 100
ESTRATEGICA Regular Frecuencia 0 34 70 32 136
% 0 25 51,5 23,5 100
Adecuada Frecuencia 0 32 65 0 97
% 0 33 67 0 100
Muy Frecuencia 0 81 0 81
adecuada % 0 100 0 100
Total Frecuencia 36 66 216 32 350
% 10,3 18,9 61,7 9,1 100

Fuente: Elaboracién SPSS 25
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La tabla 8 sobre Planificacion Estratégica nos describe que: Del 100% de
nivel “inadecuada”, revela un nivel de Calidad de Servicio bajo en 100%.
Del 100% de nivel “regular”, revela un nivel de Calidad de Servicio regular
en 25%, alto en 51.5% y muy alto en 23.5%. Del 100% de nivel
“adecuada’”, revela un nivel de Calidad de Servicio regular 33% y alto en
67%. Del 100% de nivel “muy adecuada”, revela un nivel de Calidad de

Servicio alto en 100%.

Tabla 9.

Prueba Chi cuadrado de la hipétesis general

Significacién
valor —df sintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 443,6202 9 0,000
Razén de verosimilitud 342,708 9 0,000
Asomamon lineal por 61,058 1 0,000
lineal
N de casos validos 350

Fuente: Elaboracion SPSS 25

Comprobacién de la hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la planificacion estratégica y la
calidad de servicio en el restaurant Markansaya Peru, Moquegua —
2021.

HO: No existe relacion significativa entre la planificacion estratégica y la
calidad de servicio en el restaurant Markansaya Peru, Moquegua —
2021.

Se expone en latabla 9 y figura 5 el X2c = 443,620 y el X2t = 16,9190 con
nivel de confianza de 95% y 9 gl, se demuestra que: X2c > X2t en efecto
aceptamos la hipétesis alterna (Ha) y rechazamos la hipotesis nula (Ho).
Se concluye, en la existencia de la relacion significativa entre Planificacion
Estratégica y Calidad de Servicio en el contexto del restaurant donde se

hizo el estudio.
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Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de
significacion a = 0.05, esto nos explica la asociacion significativa de las
variables de estudio.

Planificacion Estratégica y Calidad de Servicio Figura 5.
Zona de
aceptacion
Se acepta la hipotesis
alterna (Ha)
Se rechaza la hipotesis X2t = 16,9190
nula (Ho)
| X2t = 16,9190 X2c = 443,620
probabilistica en Chiz (V1-V2)
Fuente: Elaboracién SPSS 25
Tabla 10.
Tabla de contingencia de la hipétesis especifica 1
V2: CALIDAD DE SERVICIO Total
Bajo Regular Alto Muy
Alto
Dimensién Inadecuada Frecuencia 36 0 34 0 70
1: Etapa % 51,4 0 48,6 0 100
filosdfica Regular Frecuencia 0 34 69 0 103
% 0 33 67 0 100
Adecuada Frecuencia 0 32 113 32 177
% 0 18,1 63,8 18,1 100
Total Frecuencia 36 66 216 32 350
% 10,3 18,9 61,7 9,1 100

Fuente: Elaboracién SPSS 25

La tabla 10 sobre etapa filoséfica de la Planificacion Estratégica nos
describe que: Del 100% de nivel “inadecuada”, revela un nivel de Calidad

de Servicio bajo en 51.4% y alto en 48.6%. Del 100% de nivel “regular”,
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revela un nivel de Calidad de Servicio regular en 33% y alto en 67%. Del
100% de nivel “adecuada”, revela un nivel de Calidad de Servicio regular
en 18.1%, alto en 63.8% y muy alto en 18.1%

Tabla 11.

Prueba Chi cuadrado de la hipétesis especifica 1

Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 202,028% 6 0,000
Razon de verosimilitud 197,586 6 0,000
Asomamon lineal por 84,580 1 0,000
lineal
N de casos validos 350

Fuente: Elaboracion SPSS 25

Comprobacién de hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion significativa entre la etapa filoséfica de la planificacion
estratégica y la calidad de servicio en el restaurant Markansaya
Peru.

HO: No existe relacion significativa entre la etapa filosofica de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant

Markansaya Peru.

Se expone en latabla 11y figura 6 el X2c = 202,028 y el X2t =12,5916 con
nivel de confianza de 95% y 6 gl, se demuestra que: X2c > X2t en efecto
aceptamos la H1 y rechazamos la Ho. Se concluye, en la existencia de la
relacion significativa entre etapa filosofica y Calidad de Servicio en el

contexto del restaurant donde se hizo el estudio.
Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de

significacién a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimensién y

variable de estudio es significativa.
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Figura 6.

Zona de aceptacion probabilistica en Chi2 (D1V1-V2)

Etapa Filosofica y Calidad de Servicio

Se rechaza la hipotesis X2t = 125916
nula (Ho)

Se acepta la hipotesis
alterna (Ha)

X2t =12,5916 X?c =202,028

Fuente: Elaboracion SPSS 25

Tabla 12.

Tabla de contingencia de la hipétesis especifica 2

V2: CALIDAD DE SERVICIO Total
Bajo Regular Alto Muy
Alto
Dimension Inadecuada Frecuencia 36 0 34 0 70
2: Etapa % 51,4 0 48,6 0 100
analitica Regular Frecuencia 0 34 36 32 102
% 0 33,3 35,3 31,4 100
Adecuada Frecuencia 0 32 33 0 65
% 0 49,2 50,8 0 100
Muy Frecuencia 0 0 113 0 113
adecuada % 0 0,0% 100 0 100
Total Frecuencia 36 66 216 32 350
% 10,3 18,9% 61,7 9,1 100

Fuente: Elaboracién SPSS 25

La tabla 12 sobre etapa analitica de la Planificacion Estratégica nos

describe que: Del 100% de nivel “inadecuada”, revela un nivel de Calidad

de Servicio bajo en 51.4% y alto en 48.6%. Del 100% de nivel “regular”,
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revela un nivel de Calidad de Servicio regular en 33.3%, alto en 35.3% y
muy alto en 31.4%. Del 100% de nivel “adecuada”, revela un nivel de
Calidad de Servicio regular 49.2% y alto en 50.8%. Del 100% de nivel

“‘muy adecuada”, revela un nivel de Calidad de Servicio alto en 100%.

Tabla 13.

Prueba Chi cuadrado de la hipétesis especifica 2

Significacién
Valor f asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 341,0452 9 0,000
Razon de verosimilitud 334,619 9 0,000
Asociacion lineal por lineal 42,489 1 0,000
N de casos validos 350

Fuente: Elaboracion SPSS 25

Comprobacién de hipotesis especifica 2

H2: Existe relacion significativa entre la etapa de analisis de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perdu.

HO: No existe relacion significativa entre la etapa de analisis de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant

Markansaya Peru.

Se expone en la tabla 13 y figura 7 el X2c = 341,045 y el X2t = 16,9190,
con nivel de confianza de 95% y 9 gl, se demuestra que: X2c > X2t en
efecto aceptamos la H2 y rechazamos la Ho. Se concluye, en la existencia
de la relacion significativa entre etapa de analisis y Calidad de Servicio en

el contexto del restaurant donde se hizo el estudio.
Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de

significacién a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimension y

variable de estudio es significativa
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Figura 7.
Zona de aceptacion probabilistica en Chi2 (D2V1-V2)

Etapa Analitica y Calidad de Servicio

Se acepta la hipotesis
alterna (Ha)

Se rechaza la hipotesis X2t = 16,9190
nula (Ho)

l X2t =16,9190 X?c = 341,045

Fuente: Elaboracion SPSS 25

Tabla 14.

Tabla de contingencia de la hipétesis especifica 3

V2: CALIDAD DE SERVICIO Total

Bajo Regular Alto Muy

Alto
Dimension Inadecuada  Frecuencia 36 0 0 0 36
3: Etapa % 100 0 0 0 100
operativa Regular Frecuencia 0 32 103 32 167
% 0 19,2 61,7 19,2 100
Adecuada Frecuencia 0 34 113 0 147
% 0 23,1 76,9 0 100
Total Frecuencia 36 66 216 32 350
% 10,3 18,9 61,7 9,1 100

Fuente: Elaboracién SPSS 25

La tabla 14 sobre la etapa operativa de la Planificacién Estratégica nos

describe que: Del 100% de nivel “inadecuada”, revela un nivel de Calidad

de Servicio bajo en 100%. Del 100% de nivel “regular”, revela un nivel de

Calidad de Servicio regular en 19.2%, alto en 61.7% y muy alto en 19.2%.



Del 100% de nivel “adecuada”, revela un nivel de Calidad de Servicio
regular 23.1% y alto en 76.9%.

Tabla 15.

Prueba Chi cuadrado de la hipotesis especifica 3

Significacién
Valor f asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 384,974 6 0,000
Razén de verosimilitud 275,531 6 0,000
Asociacion lineal por lineal 57,701 1 0,000
N de casos validos 350

Fuente: Elaboracién SPSS 25

Comprobacién de hipotesis especifica 3

H3: Existe relacion significativa entre la etapa operativa de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perdu.

HO: No Existe relacion significativa entre la etapa operativa de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant

Markansaya Perdu.

Se expone en la tabla 15 y figura el X2c = 384,974 y el X2t = 12,5916 con
nivel de confianza de 95% y 6 gl, se demuestra que: X2c > X2t en efecto
aceptamos la H3 y rechazamos la Ho. Se concluye, en la existencia de la
relacion significativa entre etapa operativa y Calidad de Servicio en el

contexto del restaurant donde se hizo el estudio.
Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de

significacién a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimension y

variable de estudio es significativa.
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Figura 8.
Zona de aceptacion probabilistica en Chi2 (D3V1-V2)

Etapa Operativa y Calidad de Servicio

Se acepta la hipotesis
alterna (Ha)

Se rechaza la hipotesis X2t = 12,5916
nula (Ho)

I X2t =12,5916 X2 = 384,974
Fuente: Elaboracion SPSS 25

Tabla 16.

Tabla de contingencia de la hipétesis especifica 4

V2: CALIDAD DE SERVICIO Total
Bajo Regular Alto Muy
Alto
Dimension Regular Frecuencia 36 34 36 0 106
4: Etapa % 34 32,1 34 0 100
de control Adecuada Frecuencia 0 32 133 32 197
% 0 16,2 67,5 16,2 100
Muy Frecuencia 0 0 a7 0 47
adecuada % 0 0 100 0 100
Total Frecuencia 36 66 216 32 350
% 10,3 18,9 61,7 9,1 100

Fuente: Elaboracién SPSS 25

La tabla 16 sobre la etapa de control en la Planificacion Estratégica nos
describe que: Del 100% de nivel “regular”, revela un nivel de Calidad de
Servicio bajo en 34%, regular 32.1% y alto en 34%. Del 100% de nivel

“adecuada’”, revela un nivel de Calidad de Servicio regular en 16.2%, alto
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en 67.5% y muy alto en 16.2%. Del 100% de nivel “muy adecuada”, revela
un nivel de Calidad de Servicio alto en 100%.

Tabla 17.

Prueba Chi cuadrado de la hipotesis especifica 4

Significacién
Valor d asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 152,584 6 0,000
Razén de verosimilitud 175,613 6 0,000
Asociacion lineal por lineal 90,278 1 0,000
N de casos validos 350

Fuente: Elaboracién SPSS 25

Comprobacién de hipotesis especifica 4

H4: Existe relacion significativa entre la etapa de control de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perdu.

HO: No existe relacién significativa entre la etapa de control de la
planificacion estratégica y la calidad de servicio en el restaurant

Markansaya Perdu.

Se expone en latabla 17 y figura 9 el X2c = 152,584 y el X2t = 12,5916 con
nivel de confianza de 95% y 6 gl, se demuestra que: X2c > X2t en efecto
aceptamos la H4 y rechazamos la Ho. Se concluye, en la existencia de la
relacion significativa entre etapa de control y Calidad de Servicio en el

contexto del restaurant donde se hizo el estudio.
Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de

significacién a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimension y

variable de estudio es significativa
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Figura 9.
Zona de aceptacion probabilistica en Chiz (D4V1-V2)

Etapa de Control y Calidad de Servicio

Se acepta la hipotesis
alterna (Ha)

Se rechaza la hipotesis X2t = 12,5916
nula (Ho)

| X2t = 12,5916 X?c = 152,584

Elaboracion SPSS 25

Fuente:
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DISCUSION

En referencia a la hipotesis general, sobre la existencia de relacion
significativa entre Planificacion Estratégica y Calidad de Servicio en el
restaurant Markansaya Peru, Moquegua — 2021, confirmado por el X2c =
443,620 y el X2t = 16,9190 con 95% de nivel de confianza y 9 gl, donde se
demuestra que X2c > X2t, esta condicion confirma la aceptacion de la Ha y el

rechazo de la Ho, concluyendo en la asociacion formulada en la hipétesis.

Significacion concordante con el P-valor = 0.00<0.05 con a = 0.05,
concluyendo en que la asociacion significativa de las variables de estudio.

El resultado es concordante con Cuzco & Gutiérrez (2021), Concluyen
corroborando la hipotesis de trabajo (alternativa) planteada en su estudio con
la ayuda de la prueba no paramétrica del Rho de Spearman (Rho = 0. 868),
con una significacion de 0.024, inferior al nivel de significancia de 0.05,
encontrando la existencia de relacion positiva-significativa, el plan estratégico

origina calidad en el servicio en la empresa objeto de estudio.

De igual modo encontramos los resultados obtenidos por Coronel & Acevedo-
Rojas (2020), quienes también demostraron la existencia de la relacion entre
planeacion estratégica y calidad del servicio educativo brindado en una

universidad de Lima a sus estudiantes de la facultad de psicologia.

Considerando la hipotesis especifica 1, sefiala la existencia de relacion
significativa entre etapa filoséfica y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moguegua — 2021, esto se comprueba por el X2c =202,028
y al X2t = 12,5916, con 95% de nivel de confianza y 6 gl, demostrando que:
X2c > X2t por tanto se acepta la Ha y se descarta la Ho. Concluyendo en la

relacion directa propuesta.

Significacion concordante con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de
significacién a = 0.05, lo que obliga a firmar que la asociacion de la dimensiény

variable de estudio es significativa.

Muy similar al resultado obtenido por Mejia (2021), donde hizo el analisis del
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direccionamiento estratégico, definié la matriz axiolégica y el establecimiento
de estrategias para mejorar los ingresos econémicos, esto basado en la
calidad del servicio que se ofrece en la empresa, esto defiende los resultados

encontrados.

En cuanto a las hipotesis especifica 2, sefialando la existencia de relacion
significativa entre etapa analitica y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perl, Moquegua — 2021, esto es por el X2c = 341,045 y al X2t =
16,9190 con 95% de nivel de confianza y 9 gl; Demostrando que: X2c > X2t
por ello se aceptd la Ho y se rechazé la Ha.

Significacion concordante con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de
significacion a =0.05, lo que obliga a firmar que la asociacion de la dimensiony

variable de estudio es significativa.

Se puede justificar el resultado hallado en lo realizado por Barrios (2020) quien
investigo con el propoésito de optimizar la operacion e implementar en sus
procedimientos eficiencia y calidad, por medio del disefio de un proceso de
planeacion estratégica para la organizacion capaz de enfrentar

eventualidades y a la competencia.

Nos explica que, con el plan estratégico, se visualiza el futuro, se predice
cambios, mejor reaccion a la competencia y aumentan los ingresos, como
resultado de un exhaustivo analisis de los factores internos y externos de la

organizacion estudiada para asegurar la calidad del servicio brindado.

Basados en la hipotesis especifica 3, sefialando la existencia de relacion
significativa entre etapa operativa y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Perd, Moquegua — 2021, concordante con el resultado obtenido
del X2c = 384,974 y el X2t = 12,5916 con 95% de nivel de confianza y 6 gl,
donde se cumple que: X2c > X2t por ende aceptamos la Ha y se rechazé la

Ho. Entonces hay relacion directa conforme a lo planteado.

Significacion en relacion al P-valor = 0.00<0.05, con nivel de significacion a =
0.05, esto conlleva afirmar que la asociacion de dimension y variable de

estudio es significativa.
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Esto es coincidente con Diaz & Salazar (2021), quienes refirieren que la
competitividad, la rentabilidad y la diferenciacion en el mercado estéa acorde a
la calidad de los bienes o servicios que se oferta. Se despliegan y concentran
los esfuerzos en una gestién de procesos especializada y aprovechando el
uso de los recursos utiles, por medio de la operatividad de los planes.

Finalmente, conforme a la hipo6tesis especifica 4, donde: Existe relacion
significativa entre etapa de control y calidad de servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua — 2021, concordante con el X2c = 152,584 y el
X2t =12,5916 con 95% de nivel de confianza y 6 gl, donde se cumple que: X3c
> X2t por ende se acepta la Ha y se descarta la Ho. Concluyendo en la

confirmacion de la relacion directa propuesta.

Significacion segun el P-valor = 0.00<0.05, con nivel de significacion a = 0.05,
en base a esto decimos que la asociacion de la dimension y variable de

estudio es significativa.

Confirmado por la investigacion de Pumarica (2019) con su investigacion
determind las caracteristicas esenciales del plan estratégico como elemento
relevante para gestionar la calidad en las micro y pequefias organizaciones

gue ofrecen servicios de alimentos.

Con los resultados expuestos concluye: Que se desconoce sobre gestion de
calidad por parte de quienes representan a las MYPES que se encuestaron,
son conscientes de la relevancia del planeamiento estratégico, pero su

aplicacion es nula por diversas causas.
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VI.

CONCLUSIONES

En esta seccion de la investigacion desarrollada, se describen el significado
de los resultados que se obtuvieron y estan centrados en los objetivos
alcanzados, en contraste con las investigaciones y teorias del tema tratado,
descrito en los pérrafos siguientes.

1. Enatencion al resultado general, se concluye en la existencia de la relacion
significante entre Planificacién Estratégica y Calidad de Servicio en el
contexto del restaurant Markansaya Perd, Moquegua - 2021. Esto es
concordante con el X2c = 443,620 y el X2t = 16,9190 con 95% de nivel de
confianza y 9 grados de libertad; donde X2c > X2t, entonces se acepto la
hipétesis alterna (Ha) y rechazo la hipétesis nula (Ho).

Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de
significacion a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimension y
variable de estudio es significativa.

2. En atencidn al resultado especifico 1 — H1, se concluye en la existencia de
la relacion significante entre Etapa Filosofica y Calidad de Servicio en el
contexto del restaurant Markansaya Perd, Moquegua - 2021. Esto es
conforme al X2c =202,028 y al X2t =12,5916 con 95% de nivel de confianza
y 6 grados de libertad; donde X2c > X2, entonces aceptandose la H1 y
rechazo la Ho.

Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de
significacion a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimension y
variable de estudio es significativa.

3. En atencion al resultado especifico 2 — H2, se concluye en la existencia de
la relacion significante entre Etapa Analitica y Calidad de Servicio en el
contexto del restaurant Markansaya Perd, Moquegua - 2021. Esto es
conforme al X2c =341,045y al X2t = 16,9190 con 95% de nivel de confianza
y 9 grados de libertad; donde X2c > X2, entonces aceptandose la H2 y
rechazo la Ho.

Significacion en concordancia con el P-valor = 0.000<0.05, con nivel de
significaciéon a = 0.05, esto explica que la asociacion de la dimension y

variable de estudio es significativa.
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4. En atencion al resultado especifico 3 — H3, se concluye en la existencia de
la relacion significante entre Etapa Operativa y Calidad de Servicio en el
contexto del restaurant Markansaya Perd, Moquegua - 2021. Esto en
relacion al X2c = 384,974 y el X2t = 12,5916 con 95% de nivel de confianza
y 6 grados de libertad; donde X2c > X2, entonces aceptandose la H3 y
rechazoé la Ho.

Significacion en concordancia con el P-valor = 0.042<0.05, con nivel de
significacion a = 0.05, esto nos explica que la asociacion de la dimension y
variable de estudio es significativa.

5. En atencion al resultado especifico 4 - H4, se concluye en la existencia de
la relacion significante entre Etapa de Control y Calidad de Servicio en el
contexto del restaurant Markansaya Perd, Moquegua - 2021. Esto en
funcidn del X2c = 152,584 y el X2t = 12,5916 con 95% de nivel de confianza
y 6 grados de libertad; donde, X2c > X2, entonces aceptandose la H4 y

rechazé la Ho.

Significacion por el resultado de P-valor = 0.012<0.05, con nivel de
significacion a = 0.05, esto nos explica que la asociacion de la dimension y

variable de estudio es significativa.
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VII.

RECOMENDACIONES
Concluido el analisis de los resultados, se hace la propuesta de algunas

recomendaciones:

1. Los directivos méximos de la organizacion deben entrenar a los
trabajadores del restaurant sobre la manera de hacer una correcta
planificacion estratégica teniendo como fundamento la calidad del servicio
ofrecida al cliente.

2. Los jefes deben organizar y desarrollar un taller con todos los miembros
de la organizacién para establecer su mision, vision y valores
institucionales que defina el destino y la forma de trabajar de todos para

alcanzar los objetivos propuestos.

3. Se recomienda capacitar a los trabajadores para realizar un correcto
diagnéstico interno y externo de la empresa, los cuales se deben comenzar

a realizar por areas, para luego hacerlos en conjunto.

4. Establecer el presupuesto necesario y encontrar la forma de financiarlo
para la implementacion del plan es vital, por lo que se recomienda que la
persona o el area encargada de las finanzas, haga un buen estudio de
factibilidad.

5. Los responsables de dirigir el restaurant, desde el mas alto nivel hasta el
nivel operativo, deben aplicar una politica de control permanente de los

resultados obtenidos para ejecutar los correctivos pertinentes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Dimensiones:

¢En qué medida se relaciona la | Determinar la relaciéon entre | Existe relacion significativa

planificacion estratégica y la etapa filosofica y calidad de | entre planificacién

calidad de servicio calidad de | servicio calidad de servicio | estratégica y calidad de | VARIABLE | | o a0 coica

servicio en el restaurant en el restaurant servicio en el restaurant N'1: | v Etapaanaliica | Enfodue:
Planeacion Cuantitativo

Markansaya Perd, Moquegua -
20217

Markansaya Peru,
Moquegua - 2021

Markansaya Peru,
Moquegua - 2021

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢En qué medida se relaciona la
etapa filosdfica y la calidad de
servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua —
2021?

Determinar la relacién entre
etapa filosofica y calidad de
servicio en el restaurant
Markansaya Perd,
Moquegua — 2021

Existe relacion significativa
entre etapa filosdéfica y
calidad de servicio en el
restaurant Markansaya
Pera, Moquegua — 2021

estratégica

v' Etapa operativa
v' Etapa filosofica

¢En qué medida se relaciona la
etapa analitica y la calidad de
servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua —
2021?

Determinar la relacién entre
etapa analitica y calidad de
servicio en el restaurant
Markansaya Perd,
Moquegua — 2021

Existe relacion significativa
entre etapa analitica y
calidad de servicio en el
restaurant Markansaya
Pera, Moquegua — 2021

VARIABLE
N°2:
Calidad de
Servicio

Dimensiones:

v' Elementos
tangibles
Fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad
Empatia

ANENENEN

¢En qué medida se relaciona la
etapa operativa y la calidad de
servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua —
20217

Determinar la relaciéon entre
etapa operativa y calidad
de servicio en el restaurant
Markansaya Perd,
Moquegua — 2021

Existe relacion significativa
entre etapa operativa y
calidad de servicio en el
restaurant Markansaya
Pera, Moquegua — 2021

¢En qué medida se relaciona la
etapa de control y la calidad de
servicio en el restaurant
Markansaya Peru, Moquegua —
20217

Determinar la relacién entre
etapa de control y calidad
de servicio en el restaurant
Markansaya Perd,
Moquegua — 2021

Existe relacion significativa
entre etapa de control y
calidad de servicio en el
restaurant Markansaya
Pera, Moquegua — 2021

Tipo: Bésica
Nivel:
Descriptivo
Disefo: No
experimental
Poblacion:
1615 clientes
Muestra:

350 clientes
Técnicas:
Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario
Procesamiento
de datos:
Estadistica
descriptiva a
través de la hoja
de célculo
Excel.
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Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Variable de | Definicién Definicion . . : . Escala de
) . Dimensiones Indicadores ltems S
estudio conceptual operacional medicién
MisiG L 1. Elrestaurant esta comprometido con su mision institucional.
ision y vision - - .
Etapa filos6fi 2. Elrestaurant esta comprometido con su visién institucional.
apa filos6fica —

Es un instrumento Valores 3. Elrestaurant posee valores organizacionales.

utilizado en el organizacionales 4. Elrestaurant trabaja en base a sus valores organizacionales.

proceso de 5. El personal del restaurant es el mas adecuado para la atencion

planear que Analisis interno del cliente.

reiterativamente 6. El personal que labora es la principal fortaleza del restaurant.

Zitg]tl:lila?:i‘r:r?igrilo 4o | Se mediré a Etapa analitica 7. Elrestaurant resuelve los problemas de desabastecimiento de

o través de un Andlisi insumos.
X - nalisis externo - -

los Ob.Je“V.QS de la cuestionario 8. El restaurant ofrece una carta variada de platillos conforme a

gggbirxz;cr'on' que que tome en Su programacion.
Planeacion cuenta las - icio di i :

e alcanzados con t _ Objetivos 9. Elrestaurant ofrece un servicio dlferenC|an. _ Ordinal
estratégica estrategias ﬁlgsp;?éa estratégicos 10. EI pllersonal del restaurant ofrece un servicio que se distingue
' . e la competencia.

adecuadas, analitica Etapa operativa P " : ; I ;

aprovechando operativé y Estrategias y 11. El restaurant aplica estrategias creativas de atencién al cliente.

eficientemente los o ili iti i6

oursos control. politicas 12. EII retstaurant utiliza politicas de atencion adecuadas para los

, clientes.
facilitando el 13. El personal del restaurant soluciona posibles problemas con el
proceso decisional Correccion servicio ofrecido.

de los gerentes
(Gonzales y
Rodriguez, 2019).

Etapa de
control

14.

El restaurante posee protocolos de atencion acorde a las
circunstancias.

Replanteamiento o
mejoras

15.

El restaurant innova en sus procedimientos de atencién al
cliente.

16.

El restaurante permanentemente mejora el servicio que ofrece
a los clientes.
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Variable de

Definicion

Definicion

Escala de

estudio conceptual operacional Dimensiones Indicadores ltems medicién
o 1. La apariencia fisica del restaurant muestra un ambiente
Es. la a.parlelnc.la moderno.
Isica, Instalaciones 75 7 4 qinstalaciones fisicas del restaurant son atractivas.
Elementos fisicas, como la g -
tangibles infraestructura, 3. El p_ersonal del restaurant tiene buena presencia
equipos, materiales, (uniformados). _
personal. 4. Los materiales que muestra el restaurant sobre los servicios
gue brinda son atractivos (publicidad).
5. El restaurant realiza el servicio en el tiempo prometido.
. 6. Si usted tiene un problema en los servicios brindados por el
H_ab'“tdad Ipara o restaurant, esta muestra interés por resolverlo.
Fiabilidad gjecutar el servicio 7. El restaurant le brindé un buen servicio desde la primera vez.
Colina y prometido de forma —
Maldonado- fiable y cuidadosa. 8. El restaturﬁnt culmple con sus servicios en el momento que
romete hacerlo.
lidad d Mosquera (2020) & - -
Calidad de quien cita a 9. El restaurant se esmera en brindarle un servicio libre de error.
servicio Bolafios (2005) . 10. El restaurant lo mantiene informado respecto a cuando se
Disposicion para i A ici i
donde nos » ejecutaran los servicios y/o cambios de estos.

. Se medira a ayudar a los - —
explican que: es < i . 11. Los empleados del restaurant le brindan un servicio rapido.
satisfacer al cliente | aVéS del. Sensibilidad LsUgrios ¥ para 12. Los empleados del restaurant se muestran dispuestos a Ordinal
o Consumidor de cuestionario prestarles un ' ) pl P

. SERVQUAL servicio rapido y atenderlo.
los bieneso adecuado. 13. Los empleados del restaurant nunca se muestran
servicios ofrecidos, demasiado ocupados para atenderlo.
atendiendo sus o 14. El comportamiento de los empleados del restaurant le
necesidades y Es el conocimiento y transmite confianza.
requerimientos de atencion de los 15. En el restaurant usted se siente con confianza para realizar
cada uno. (p. 226) Seguridad empleados y su su compra de servicios alimenticios.

habilidad para 16. Los empleados del restaurant son amables
inspirar credibilidad . P _ :
y confianza. 17. Los empleados del restaurant estan preparados para
responder las dudas que usted tuviese.
18. El restaurant le brinda una atencion individualizada.
Nivel de atencién 19. El restaurant tiene personal que le brinde atencion
individualizada que personalizada.
Empatia ofrecen las 20. Elrestaurant se preocupa por sus mejores intereses.

empresas a sus
clientes.

21.

El restaurant atiende a sus necesidades especificas.

22.

El restaurant tiene horarios convenientes para la atencién de
sus clientes.




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Conocer sobre Planificacion estratégica y calidad de servicio en el restaurant Markansaya Per,

Moquegua - 2021.

INSTRUCCIONES: A continuacion, se presentan las preguntas y afirmaciones con respuestas alternativas.

Por favor marcar con una “X” la letra que identifica la respuesta segun la experiencia en su organizacion.

Total desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5
PLANIFICACION ESTRATEGICA
N° | ITEMS ESCALA VALORATIVA
Dimensién 1: Etapa filoséfica deszcc)tilr’do desai:'erdo Indiferente acu'i?do a’:’lﬁ‘ér‘éi
1 El restaurant esta comprometido con su mision institucional.
2 El restaurant esta comprometido con su vision institucional.
3 El restaurant posee valores organizacionales.
4 El restaurant trabaja en base a sus valores organizacionales.
Dimension 2: Etapa analitica de;‘c’i'r’do desaIcElTerdo Indiferente acu[i?do zmt)ér?ii
5 El personal del restaurant es el mas adecuado para la atencion del cliente.
6 El personal que labora es la principal fortaleza del restaurant.
7 El restaurant resuelve los problemas de desabastecimiento de insumos.
8 El restauranplofrece una carta variada de platillos conforme a su
programacion.
Dimension 3: Etapa operativa p G, En Indiferente | D¢ i cls
esacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo
9 El restaurant ofrece un servicio diferenciado.
10 El personal qlel restaurant ofrece un servicio que se distingue de la
competencia.
11 | El restaurant aplica estrategias creativas de atencion al cliente.
12 | El restaurant utiliza politicas de atencidn adecuadas para los clientes.
Dimensi6n 4: Etapa de control deszghaelr'do desaIcE:erdo Indiferente acu'i?do ;Vcll:ﬁér%i
13 El per_sonal del restaurant soluciona posibles problemas con el servicio
ofrecido.
14 | El restaurante posee protocolos de atencidn acorde a las circunstancias.
15 | El restaurant innova en sus procedimientos de atencion al cliente.
16 EI_ restaurante permanentemente mejora el servicio que ofrece a los
clientes.
CALIDAD DE SERVICIO
N° | ITEMS ESCALA VALORATIVA
Dimensi6n 1: Elementos tangibles deszgﬁi'r'do desaIcElTerdo Indiferente ac[?;do x:ﬂir%i
1 La apariencia fisica del restaurant muestra un ambiente moderno.
2 Las instalaciones fisicas del restaurant son atractivas.
3 El personal del restaurant tiene buena presencia (uniformados).
A Los materiales que muestra el restaurant sobre los servicios que brinda
son atractivos (publicidad).
Dimensién 2: Fiabilidad deszgﬁi'r'do desai:‘erdo Indiferente act?efdo ;\f:‘d)ér%f)
5 El restaurant realiza el servicio en el tiempo prometido.
6 Si usted tiene un problema en los servicios brindados por el restaurant,
esta muestra interés por resolverlo.
7 El restaurant le brindd un buen servicio desde la primera vez.
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8 El restaurant cumple con sus servicios en el momento que promete
hacerlo.
9 El restaurant se esmera en brindarle un servicio libre de error.
Dimensi6n 3: Sensibilidad deszgﬁi'r'do desaESerdo Indiferente acfefdo ;\g‘fj‘ér%%
10 El restaurant lo mar)tiene informado respecto a cuando se ejecutaran los
servicios y/o cambios de estos.
11 | Los empleados del restaurant le brindan un servicio rapido.
12 | Los empleados del restaurant se muestran dispuestos a atenderlo.
13 Los empleados del restaurant nunca se muestran demasiado ocupados
para atenderlo.
Dimension 4: Seguridad des-al;gltjilr’do desaELTerdo Inelifereinte acfe?do a:\f:tir?ii
14 | El comportamiento de los empleados del restaurant le transmite confianza.
15 En e.I restaurant u.syed se siente con confianza para realizar su compra de
servicios alimenticios.
16 | Los empleados del restaurant son amables.
17 Los empleados. del restaurant estan preparados para responder las dudas
que usted tuviese.
Dimension 5: Empatia deszcc)tlilr’do desalczl:]erdo Inelijreie acu[ze?do x:ltjjir?i?)
18 | Elrestaurant le brinda una atencion individualizada.
19 | El restaurant tiene personal que le brinde atencion personalizada.
20 | Elrestaurant se preocupa por sus mejores intereses.
21 | Elrestaurant atiende a sus necesidades especificas.
22 | Elrestaurant tiene horarios convenientes para la atencion de sus clientes.

SE AGRADECE SU COLABORACION

49




Anexo 4: Instrumento de Validaciéon

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:" PLANIFICACION ESTRATEGICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL
RESTAURANT MARKANSAYA PERU, MOQUEGUA - 2021”.

» DIMENSIONES | tems nencia’ @ | Claidad’
DIMENSION 1 si | o[ si[m]|si|m
ETAPA FILOSOFICA

El restaurant esta comp on sy

El restaurant estd 0N 5u Vision

El restiurant posee valores org

El restaurant Iradaja en base 3 5us valoes org:

DIMENSION 2

ETAPA ANALITICA

E] personal 08! restaurant &5 &l mas 308CLI00 para 13 tencion del Ciente
El personal que labora &5 (a pincipal fortaleza el restaurant

E restaurant resueive s prodiemas o 08 insumos.
El restaurant oftece Una Carta vanada de piatilios confomme a su programacian.
DIMENSION 3

ETAPA OPERATIVA

E] restaurant ofrece un Senvicio aierenciaco

El personal gel restaurant oifece un Senicio que se dstingue 0 I3

El restaurant apiica estralegias creativas e Jlencion af cliente x
El restourant utiiza politicas de atencon 3decyadas para o3 chisntes, X
DIMENSION 4 si | No
ETAPA DE CONTROL
EJ personal gl restaurant SoLCIONa POSIes probiemas con &l sevicio ohecin. X x x
El restaurante posee protocoios 08 J1ENCion 3corde 3 S CrOUStancias. x
El fesurant mova &n sus e 3tencian al chente. x
EJ restaurants permaneniements meora & 3enioo que ofrece 3 105 clentes. X
DIMENSION § si |
ELEMENTOS TANGIBLES
L3 apanencia fisica del 1e5taurant Mugstra un ambiente MOCEMO. x x
Las instlacones fiScas gel restaurant son aTactvas. X
£l personal del festaurant tine Dugha presenc (VnRMados). X X X

-
-
-

o|lo|a|» |-

alo|o|w|n

|

alo|o|w |«

alo|o|w =

olo|w|n

ucv

Los matenales que muestra &l festaurant S0DM 103 SeNicios Que b3 son atractives
DIMENSION § Si No | Si | No | Si | No
6 | FIABILIDAD
EJ restourant reaifiza el senvicio en el tiempo prometido. X X X
smmmwmnmmmwummmmm
inleres por resohero.

1 Testaurant i DINGO un buen SO 92506 3 pAmera vez X X X
E] festaurant cumple Con SUS SENiCios en & momento que promets hacero. X x X
) 1e5turant 52 8Smera &n bandar un senvick liore de esmor. X X X
DIMENSION 7
7 | SENSBILDAD

Ei restaurant b mandiene informado respecto 3 cuando se Eecutaran 10s Senicios yio
Cambios g8 #5905,

Los empieados 0e! resiaurant le Dringan L senvico 13pia

Los empieados Gl resUMNt S Mustran JIspu2sios 3 atendend.

Los empleados 0el restaurant NUnC3 S MUesan Cemasiadd OCUpSA0s para atenderto.
DIMENSION §

SEGURIDAD

2 | EJ comportamiento de los empieados del restaurant le transmite confianza, X x x
En ¢! restaurant usted se siente con conianza para feaizar su Comora 0¢ senicios

o

@ [ e |2 |
@ | 2| |2
@ | = |

¢ | Los empiaados gel resurant son amables. X X X

05 empieaaos Oe! reSUrant e51an Preparagos para responder s 0,0as que usied
tuviese.

DIMENSION 8

EMPATIA

E] resurant e Ding3 U3 34NGi0n NOMALSIZa0a.

El restaurant tien personal que ié brinde atencian

EI 1eSturant 52 preocupa por SUS MEjores mereses.

El festaurant tende 3 Sus NeCesitades especiicas.

E] 1ESI30raT B2 NOSN0S CONVENENtss para 13 alencian ce 5us clientes.

Observaciones (precisar i hay suficiencia)

ola|lo|o|w|e
BB BN B Y
e e | e |2
o e | [ |




ucv
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable[x ]~ Aplicable después de coregir[ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador Dr. ELIANA PEREZ RUIBAL REGALADO DNI: 15427987
Especi del validador:

"Pertinencia: E) kem comesponde ol concapls teonce ormulads 12 de octubre del 2021
Relevanca: £ dem s apropeds per regeesertar ol componente o

dimension especifica del comsbucty

Claridad: Se enfiende sin éficulind slguns o enunciedo del dem, &3

concsd, exacio y drecty

Nota Sificence, se dce suficenca cusndo los dems piariesdes
300 swiciesles para med e dimension

Eafny

Firma del Experto Informante.

ucv

RS
oy

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:" PLANIFICACION ESTRATEGICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL
RESTAURANT MARKANSAYA PERU, MOQUEGUA - 201"

N DIMENSIONES / itsms Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® | Sugersncias
DIMENSION 1 Si [ No| 8 [No[Sifh

1 | ETAPA FILOSOFICA

A | Elrestaurant esta comprometido con su mision nsbiucional V v V

B | Elrestaurant esta comprometido con su vision situcional v Y |

C | B restaurant posee valores organzacionales. v v V

D | Bl restaurant trabaja en base 3 sus valores organzacionales. v v v
DIMENSION 2 Si [ No| 8 [ N[sif[h

2 | ETAPAANALTICA

3 | £l personal de! restaurant es & mas adecuado para a atencion del clients. y ¥ |

b | £l personal que labora es 2 principal fortaleza del restawrant. v | v

¢ | £l restaurant resueive los peoblemas desabastecmiento de nsumos. ¥ ] ¥

d | £l restaurant ofrecs una carta variod de platilos conforme a su programacion. \ Y y
DIMENSION 3 Si [No| 8 [NofSih

3 | ETAPA OPERATIVA

2 | Elrestaurant ofrece un servicio diferenciado. | \ y

b | Bl personal del restawrant ofrece un senvioio que se dHferencia de |a competencia. y Y \|

¢ | Bl restourant aplica estrategios creativas de atencicn al cenie. v \ y

d | El restaurant ulza politcas de atencion adecuadas para los dlientes. v | v
DIMENSION 4 Si | No| Si|No|Si|Mo

4 | ETAPA DE CONTROL

a | El personal del restaurnt soluciona posibles problemas con el senvicio obecido. v | v

b | £ restaurante poses profocolos de atencion aconde 3 bs creunstancias. v Y v

¢ | £l restaurant innova en sus procedimientos de atencion al cliente v | |

d | £ restaurante permanentemente mejora el semvicio que ofrece 3 los clentes, | Y v
DINENSION 5 Si [ No| 8 [No[sifh

§ | ELEMENTOS TANGIBLES

a | Lo aparencia fisica del restaurant muzsira un ambiente modemo. v v v

b | Las instalaciones fisicas del restawrant son atractvas. v vV v

o | £ personal del restaurant Sene buena peesenca (uniformados) y \ v




Los matenales que muestra el restauant sobre o5 senvicios que brinda son atractnes

d pblodad, y \ |
DIMENSION § Si [No [ Si [No|Si[WNo

6 | FIABILIDAD

2 | Elrestourant realiza ¢l senicio en el Sempo prometid. \ ¥ y

p | Siusted en un pobiema en s sevicios tomados en el restauran, esta muesia y Y V
Inferes por resalver

¢ | £ restourant le beindd un buen senvioi desa (a prmen vez y y |

d | El restaurant cumple con sus senvicios en el momento que promete haceri. \ \ v

o | Elrestaurant 52 esmera en beindare un sevicio lore d emor. y v y
DIMENSION 7

7 | SENSIBILIDAD

4 £l restaurant lo manfien informado respect a cuando se esecutaran los semvicios ylo \ \ \|
cambios de estos

b | Los empleados de restourant e brindan un senvico ripio. V v v

¢ | Los empleados del restaurant se musstran dispuestos a atendero. \ Y |

d | Los empleados de restaurant nunca se musstran demasiado ooupados para atendero. | V \
DMENSION § S | No| 8 [MNo[8i|M

8 [ SEGURIDAD

2 | Bl comportamiento de los empleados del estaurant e ransmite confanza. \| Y v

. | B restouwontusted se et conconkanzaprs redizar s comp e senicis v V y
Amenficios,

¢ | Los empleados del estourant sca amakies. v \ v

d Los emplzados del restaurant e5tan preparados para responder |as dadas aue usted V | V
wvese.
DIMENSION 9

o | EweATIA

2 | Elrestaurant le brinda uma atencicn mdvidwalizad. | \ y

b | £ restourant tiene personal que e bvinde atencion persomalizada. y \ \

¢ | £ restaurant se preocupa por sus meiores infeseses. | \ y

d | £ restaurant afende 3 sus necesidodes especificas, \| \ v

o | £ restourant tiene horarics convemizntes para 3 atencion de sus clientes. ¥ \ \

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia Proba

ucv

W
e

Opinion de aplicabiidad: ~ Aplicable [\ ] Aplicabl después de coregir[ ] No apicable ]
Apelidos y nombres del juez validador Or. Lpez Landauro Rafael Arturo DN 08273208

Especialidad delvalidador: Gestidn de Organizaciones

"purinencia E e conesponde 3 acag O T, 12 de octubre del 2021
“Rebvancia £l en &5 aproano para representar f companente o {

imension especeica o8l consiucto

Claridad: S enends 50 GhcuIag g o eruncado e fem &5

£oneisn, ety diecto

Nola: Sufcenca, se e sulcencia cuando s fems plameades
O suicientes para medr  dmension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:" PLANIFICACION ESTRATEGICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL

RESTAURANT MARKANSAYA PERU, MOQUEGUA - 20217,

N® DIMENSIONES | items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Si No | S | No | Si [ No
1 | ETAPA FILOSOFICA
A | El restaurant esta comprometido con su mision instiucional. X x x
B | El restaurant esta comprometido con su visidn nstitucional. X x x
C | El restaurant posee velores organizacionales. X x x
D | El restaurant trabaja en base a sus valores organizacionales. X x x
DIMENSION 2 Si No | S | No | Si [ No
2 | ETAPA ANALITICA
a | El personal del restaurant ez el més adecusdo para la atencicn del cliente. X x x
b | El personal que labora es la principal fortaleza del restaurant. X x x
¢ | El restaurant resuelve los problemas desabastecimisnio de insumos. X x x
d | El restaurant ofrece una carta vanada de platilos conforme a su programacian. X x x
DIMENSION 3 Si No | S | No | Si [ No
3 | ETAPA OPERATIVA
a | El restaurant ofrece un sericio diferenciade x x x
b | El personal del restaurant ofrece un semvicio que se diferencia de |a competencia. X x x
¢ | El restaurant aplica i tivas de atencion al cliente. X x x
d | El restaurant utiliza politicas de atencidn adecuadas para los chentes. X x x
DIMENSION 4 Si No | S | No | Si [ No
4 | ETAPA DE CONTROL
a | El personal del restaurant scluciona posibles problemas con el servicio ofrecido. X x x
b | El restaurante poses profocolos de atencicn acorde a las circunstancias. X x x
¢ | El restaurant mnova en sus procedimientos de atencidn al cliente. X x x
d | El restaurante permanentemente mejora el servicio que ofrece & los clientss. X x x
DIMENSION 5 Si No | S | No | Si [ No
5 | ELEMENTOS TANGIBLES
a | La apariencia fisica del restaurant muestra un ambients modermo x x x
b | Les instalacionss fisicas del restaurant zon atractivas. x x x
¢ | El personal del restaurant tiens buena presencia (uniformados). x % %
Los mateniales que muestra el restaurant sobre los servicios que brinda son atracivos
d| x X X
(publicidad).
DIMENSION 6 Si No | § | No | Si | No
6§ | FIABILIDAD
a | El restaurant realiza el serncio en el tempo prometido. x X x
b Si usted tizne un problema en los servicioz tomados en el restaurant, esta muestra . . .
|| interés por resolued.
¢ | Elrestaurant ke bindd un buen semvicio desds |z primera vez. X X X
d | El restaurant cumple con sus ssrvicios en &l momento que promete hacero X X x
e | Elrestaurant s2 esmera en bendarle un senicio libre de erce. X X% X
DIMENSION 7
7 | SENSIBILIDAD
a El restaurant lo mantiens informade respecto a cugndo se ejscutaran los sericios yio X . .
|~ | cambics de estos.
b | Los empleades del restaurant |2 brindan un sesvicio rapido. X X x
¢ | Los empleados del restaurant se muestran dispuestos a atenderio. x X x
d | Los empleados del restaurant nunca se muestran demasiade ocupados para atendeto. x X x
DIMENSION Si No | S | No | 8 | No
8 | SEGURIDAD
a | El comportamento de los empleados del restaurant e tranzmite confianza. x X x
En &l restaurant usted s= sients con confianza para realizar su compra de sericios
| | alimenticios. * . *
¢ | Los empleados del restaurant son amables. x X x
d Lc.? empleados del restaurant estan preparados para responder s dudas que usted . . .
fwiese.
DIMENSION 9
9 | EMPATIA
a | Elrestaurant k2 brinda una atencice individualizada. X X% X
b | El restaurant tiene personal que le binde atencidn personalizada. X X x
¢ | El restaurant se preocupa por sus mejores intereses. x X x
d | El restaurant atende a sus necesidades especificas. x X X
e | El restaurant tiene horanos convenientss para |a atencion de sus clientes X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Dios Zarate Luis Enrique DNI: 07909441

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion.

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tecrioo formuiado. 12 de octubre del 2021
*Relevancia: E! ifem es apropiado para representar al companente o

dimension especifica del oonsiructo

“Claridad: Se entiends sin dificultad alquna el enunciado del ftem, es

conciso, exacto y deecto

Nota: Suficiencia, se dioe suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medit la dimension

Firma del Experto Informante.
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- MARKANSAYA
®" PERUs.c.

MOQUEGUA 10 DE SEPTIEMBRE DEL 2021

A UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DE: BACILIDES ENRIQUEZ MENOR
(GERENTE GENERAL)

ASUNTO: AUTORIZACION PARA ELABORACION DE TESIS

PRESENTE:

Mediante la presente Yo Bacilides Enriquez Menor, Identificado con DNI N* 41383142
en calidad de gerente general de la empresa Markansaya Peru S.A.C. con ruc
20603913052, autorizo a la Universidad Cesar Vallejo para que las Srtas. Katherine
Monares Espinoza identificado con DNI N* 48292720 y Aydee Flores Ccorahua
identificado con DNI N* 43684318, puedan realizar su tesis en |a empresa en mencion,
sobre el tema “PLANIFICACION ESTRATEGICA Y CAUDAD DE SERVICIO EN EL
RESTAURANT MARKANSAYA PERU S.A.C. MOQUEGUA - 2021."

Atentamente,

DNI: 41383142
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Anexo 7: Base de datos en programa SPSS 25

@ Base DATOS muestra PE y CS nov 2021 final.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

ﬁlﬁ%.f”‘i b = [ I'I ﬁ@ln@.

Nombre ” Tipo | Anchura |Decnma|es| Etiqueta Valores Perdidos | Columnas] Alineacion | Medida ‘[ Rol

| 1 Preg_V1_01 Numérico 4 0 {1, Total de... Nlnguno 8 = Centrado | gf] Ordinal  Entrada
‘ 2 Preg_V1_02 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | gff Ordinal v Entrada
| 3 Preg_V1_03 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal \ Entrada
4 Preg_V1_04 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | gff Ordinal N Entrada

| 5 |Preg V105 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal  Entrada
‘ 6 Preg_V1_06 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | gff Ordinal v Entrada
[ Preg V1 07 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal N\ Entrada
8 Preg_V1_08 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | gff Ordinal N Entrada
9 |Preg V1 09 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal  Entrada
10 Preg_V1_10 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | ff Ordinal N Entrada
11 Preg_V1_11 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | ff Ordinal \ Entrada
Preg_V1_12 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado  gff Ordinal “ Entrada

. |Preg_V1_13  Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | Ordinal v Entrada
Preg V1_14 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | ff Ordinal  Entrada
Preg_V1 15 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | gf] Ordinal v Entrada

Preg_V1_16  Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | il Ordinal N Entrada

Preg_V2_01 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal v Entrada

Preg_V2_02 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal N Entrada

19 Preg_ V2 03 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal  Entrada

20 Preg_V2_04 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | gff Ordinal v Entrada

21 Preg V2 05 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado  gff Ordinal  Entrada

2 Preg_V2_06 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal v Entrada

23 Preg_V2_07 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal  Entrada
Preg_V2_08 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado g Ordinal  Entrada

Preg_V2_09 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado |l Ordinal  Entrada

| Preg_V2_10 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal N Entrada
| T Preg_V2_11 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado | ff Ordinal v Entrada
[ 2 Preg_V2_12 Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado  gff Ordinal v Entrada
29 Preg V2 13 _Numérico 4 0 {1, Total de... Ninguno 8 = Centrado ] Ordinal M Entrada
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