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Resumen

El presente trabajo tiene por objetivo, determinar la relaciébn entre el proceso
administrativo y satisfaccion al cliente en el Restaurante Tiburén Nortefio en el
Cercado de Lima, 2022, el método de la investigacion es de tipo aplicada, con
disefio no experimental, de nivel correlacional con un enfoque cuantitativo. La
poblacién estuvo conformada por 20 y para la muestra se tomo la totalidad de los
colaboradores. Para el procedimiento de recoleccion se utilizé el analisis
exploratorio, evaluando las variables proceso administrativo y satisfaccion al cliente
con el instrumento — cuestionario que consté de 17 interrogantes y 15 para la
segunda de acuerdo a la escala de Likert. Los resultados, para el procesamiento
de datos se uso el programa SPSS version-26, con datos organizados en cuadros
simples de doble entrada, frecuencia relativa y absoluta. Concluyendo la existencia
de una correlaciéon positiva muy fuerte, entre las variables proceso administrativo y
satisfaccion al cliente, se recomienda implementar estrategias para impulsar la
planeaciéon optimizando la misién y los objetivos, y mediante la direccion potenciar
la motivacién, comunicacion y liderazgo de todos los colaboradores generando asi

la satisfaccion al cliente con una buena atencién y calidad de servicio.
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Abstract

The objective of this work is to determine the relationship between the administrative
process and customer satisfaction in the Restaurante Tiburon Nortefio in Cercado
de Lima, 2022, the research method is of an applied type, with a non-experimental
design, at a correlational level with a quantitative approach. The population
consisted of 20 and for the sample all the collaborators were taken. For the collection
procedure, the exploratory analysis was used, evaluating the variables
administrative process and customer satisfaction with the instrument - questionnaire
that consisted of 17 questions and 15 for the second according to the Likert scale.
The results, for data processing, the SPSS version-26 program was used, with data
organized in simple tables with double entry, relative and absolute frequency.
Concluding the existence of a very strong positive correlation between the
administrative process and customer satisfaction variables, it is recommended to
implement strategies to promote planning by optimizing the mission and objectives,
and through management to enhance the motivation, communication and
leadership of all employees. thus, generating customer satisfaction with good care
and quality of service.

Keywords: administrative process, customer satisfaction, objectives and mission
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|. INTRODUCCION
En la actualidad para el buen funcionamiento de una empresa, tiene que contar con
un proceso administrativo bien establecido, para su adecuado desarrollo, debido a
que es un grupo de etapas dentro de una empresa que pretenden emplear al
méaximo los bienes actuales, de manera correcta, ripida y eficaz, de esta forma
estaran enfocados al consumidor generando una buena satisfaccion del cliente.
Gonzalez, et.alt, (2020) segun su estudio Modelo de gestion administrativa
para el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad de Quevedo. “en la cual
tiene el propdsito de preparar un ejemplo de un proceso administrativo para el Hotel.
Dicho articulo concluyé en la que, estima un significado grado de inopia en etapas
del proceso administrativo del hotel, No existe un plan estratégico bien definido que
facilite la elaboracion del proposito empresarial y ayuda a asegurar el mejor
crecimiento organizacional, asi incorporar un modelo administrativo exitoso”.
Pacheco, Robles & Ospina, (2018), segun su estudio “Analisis del
procedimiento administrativo en Instalaciones pedagdgicas de los Niveles Basicas
y Medias en las Zonas Rurales de Santa Marta, Colombia. Teniendo como
propoésito analizar los rendimientos de la gestion administrativa en los
establecimientos educativos rurales. En la cual se llega a una conclusién que no
hay un planeamiento administrativo adecuado en las asociaciones educativas de
estrategias de estudio funcional en el proceso administrativo de los colegios”.
Salazar, et al, (2018), mediante su articulo “procedimiento administrativo en
las instalaciones de alimentos y bebidas ubicados en el sector de La Ronda del
centro historico de la ciudad de Quito (Ecuador). Cuyo propdsito fue levantar una
consultoria importante la cual desarrolle la gestion administrativa en las
instalaciones de los restaurantes a nivel de la intervencion Administrativa,
Financiera, Contable y Comercial, en las instituciones gastronOmicas que se
encuentran en dicho lugar. Llegando a la conclusion y obteniendo resefias
vinculada al mayor grado de efectividad en los trabajos relacionados en las
intervenciones de administrar, finanzas y contables.
Perez, Cedillo & Calle, (2019) en su articulo Nivel de satisfaccion en la
prestacion de servicio de restauracion en los puertos de la provincia de EI Oro. En
la cual el objetivo es examinar el nivel de placer del consumidor en la contribucion

de ejercicios de alimentos. La conclusién es que, ademas de obtener efectos
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positivos en el criterio Servicio, las instalaciones de alimentos, deben enfocarse
mas en los colaboradores, mediante capacitaciones o reconocimientos que ayuden
a aumentar el servicio al cliente, siendo ligera en el servicio del comensal.

Monroy y Urcadiz, (2018) segun su articulo Calidad en el servicio y su
incidencia en la satisfaccion del consumidor en restaurantes de La Paz, México.
Cuyo propésito es establecer la apreciacion media de la excelencia en la atencion
(CS) y su acontecimiento en las medidas de agrado del cliente (SC) en 54
restaurantes”. Este trabajo se concluye con una serie de evaluaciones
desconocidas tanto para la calidad de la atencion como para el deleite del
consumidor en los lugares turisticos, son términos base como guias cuantificables
la excelencia y del progreso para el rubro empresarial de restaurantes, Este
descubrimiento destapa que es mejor hacer un estudio tactico de atencion.

Febres y Mercado, (2020) mediante su estudio “Satisfaccion del usuario y
calidad de atencién del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrién. Huancayo — Peru”. Cuyo objetivo es “decretar el placer de los atributos de
los servicios de los consumidores del asesoramiento externo de medicina interna.
En la que se concluyé que el grado del placer de la calidad de servicio a los
consumidores en el dispensario exterior de la medicina interna es de 60,3%.

La presente investigacion se realizara en una empresa de restauracion el
tiburén nortefio, la cual se encuentra ubicada en Lima cercado, la que se dedica al
rubro de servicio. De la misma manera, se observa que se maneja de forma
empirica el proceso administrativo, lo cual no es efectiva para la empresa, asi como
objetivos, misidn y vision claros y una capacitacion deficiente al colaborador. De la
misma manera esto ocasiona que los trabajadores estén desmotivados en sus
respectivos puestos lo cual conlleva a una ineficiencia en la produccion y atencién
a los consumidores finales, todo esto genera la baja satisfaccion del consumidor y
la mala impresion hacia la empresa. De acuerdo a lo mencionado anteriormente el
presente estudio pretende demostrar que existe una relacion entre los procesos
administrativos y satisfaccion al cliente, lo mismo que se presentaria alternativas
de mejora en las distintas areas y generar una solucion inmediata, para la empresa.

El problema general: ¢Cual es la relacion entre el proceso administrativo y
satisfaccion al cliente en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima,
20227



Problema especifico: ¢ CoOmo se relaciona el proceso administrativo y la atencion
al cliente en el Restaurante Tiburdn Nortefio en el Cercado de Lima, 20227, ; Cémo
se relaciona el proceso administrativo y el comportamiento del consumidor en el
Restaurante Tiburdn Nortefio en el Cercado de Lima, 2022?, ;COmo se relaciona
el proceso administrativo y la capacidad de respuesta en el Restaurante Tiburén
Nortefio en el Cercado de Lima, 20227

Justificacion tedrica: El presente estudio tiene como finalidad definir la
relacion entre el proceso administrativo y satisfaccion al cliente, para ello se toma
en cuenta la teoria neoclasica basada en dimensiones; de la misma manera para
la satisfaccion del cliente ya que influye en el ambito del conocimiento de ambos
variables de estudio. De acuerdo a la Justificacidn practico: Se busca incorporar
los procesos administrativos en empresas de servicios para mejorar y solucionar
los distintos problemas encontrados en el restaurante el tiburén nortefio lima centro
2022, permitiendo asi tener un objetivo claro y un mejor servicio al consumidor. Por
altimo, la Justifica socialmente. Debido a que se realiza esta investigacion podra
ser de apoyo en primer lugar al restaurante tiburon nortefio, luego a las empresas
de servicios que tengan problemas similares y a otros estudiantes que necesitan
saber sobre el tema, para ayudar a satisfacer las necesidades del consumidor.

Objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y
satisfaccion al cliente en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima,
2022.

Objetivos especificos: Determinar la relacion entre el proceso administrativo
y la atencion al cliente en el Restaurante Tiburén Nortefio en el Cercado de Lima,
2022; Determinar la relacion entre el proceso administrativo y el comportamiento
del consumidor en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima, 2022;
Determinar la relacion entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta
en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima, 2022.

Hipotesis general: Hi: si existe la relacion entre el proceso administrativo y
la satisfaccion al cliente en el Restaurante Tiburén Nortefio en el Cercado de Lima,
2022; Ho: no existe relacion entre el proceso administrativo y la satisfaccion al

cliente en el Restaurante Tiburén Nortefio en el Cercado de Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO.

Barreda, Espinoza & Martinez, (2021) en su tesis Funcionamiento del proceso
administrativo y recursos humanos para la satisfaccion de los consumidores en el
Hotel Casa vinculos con sede en la ciudad de Esteli en el afio 2019-2020,
Nicaragua, Cuyo objetivo es evaluar el funcionamiento en las distintos pasos y
etapas de los procesos administrativos, luego disefiar la estrategia enfocada en la
mejora de la eficiencia en los servicios. Su metodologia fue cualitativa, la cual
consiste en comprender a fondo cada etapa de la administracion, pero en lo
cuantitativo fue estudiar desde la perspectiva del consumidor, una concordancia
existente por la variable de direccion y servicio al cliente. El resultado de la
investigacion segun el procesamiento estadistico realizado, con un margen de error
del 0.5% se plante6 una hipétesis que fue admitida por que los consumidores
aceptaron que cada etapa, asi como la direccién los distintos procesos de la
administracion intervienen en la calidad del servicio. Se llego a la conclusion de la
debilidad del hotel en las etapas de organizacion por carecer de un organigrama y
su respectivo MOF (manual de organizacion y funciones) y la escasez del personal.

Torres, (2018) en su tesis el nivel de satisfaccidén del cliente en el restaurante
el kiosquito, Tejupilco, México. (2016) cuyo propésito fue analizar el grado de
satisfaccion de los consumidores del Restaurante el Kiosquito en relacién a sus
preferencias, gustos y necesidades. Su metodologia de la investigacion fue mixta,
por utilizar el cuantitativo y cualitativo porgue junta informacion para comprender el
fendbmeno, teniendo como propdsito mostrar el acontecimiento estudiado. Se
concluye en dicho estudio que la mayor cantidad de asistencia entre la poblacion
da como resultado mostrando a los hombres con grado de licenciatura, porque
tienen la mayor posibilidad y estabilidad econ6mica gracias a su poder adquisitivo.
Los colaboradores del sector publico y/o privado.

Peralta & Bermello, (2019) en su tesis “propuesta de mejora de los procesos
administrativos de la empresa reflejos en la ciudad de Guayaquil”, Ecuador. Cuyo
objetivo de la investigacion es mejorar lo cual propone un plan de la gestion
administrativa la cual se realiza en los centros de la bodega en la empresa
“Reflejos”. Su metodologia empleada en dicha investigacion del caso fue el enfoque
cualitativo, y de tipo de estudio exploratorio, esto permitié la identificacion de las

distintas fallas y alarmas que ocurrieron en las instalaciones de la empresa, en el



siguiente estudio se aplico la entrevista como técnica para recolectar los datos. Se
concluye en el hallazgo de opciones de mejora, entre ellos se encuentra optimizar
el manejo de los inventarios. de la misma forma se mejoraria el concepto en cuanto
a la publicidad. de la misma forma en cuanto a los bienes y servicios se mejoraria
en la implementacién de mercadotecnia.

Suarez & Véasquez, (2020) segun su estudio gestion administrativa y su
influencia en la satisfaccion del cliente de calzados “valles” sac. del distrito el
porvenir — Trujillo, 2020, Perd, cuyo objetivo fue diagnosticar el dominio de la
gestion administrativa ante la satisfaccion de consumidores. La metodologia
utilizada en dicho estudio es correlacional descriptiva, del mismo modo, se utiliza la
encuesta como método de recoleccion de informacion, asi mismo se mide la
administracion por medio de una encuesta lo cual esta conformado por 14
preguntas, de la misma manera para la satisfaccion del consumidor cuenta con
cuestionario de 14 items. Se concluye que la variable independiente influye
significativamente ante la variable dependiente de la empresa. en donde se observa
gue el nivel de coeficiente de Pearson es r = 0,869; mostrandose de manera amplia
y provechosa la correlacion y la significancia medida (0,000) resulté menor al (0,05).

Salazar & Suarez, (2021) en su tesis La gestién administrativa y su relacion
con la satisfaccion del cliente en una cooperativa de ahorro y crédito de Lima
durante el periodo 2019, Peru, teniendo como objetivo demostrar la correlacion que
existe entre la variable uno con respecto a la variable dos dentro de la empresa.
dicha metodologia realizada es planteamiento cuantificable, para ello se utilizo la
recopilacion de informacion de esta manera comprobar las hipétesis numérica y
estadistico, este trabajo se enfocé en el estudio no experimental. en la que se llega
a la conclusion demostrado donde esta relacionada la variable dependiente
positivamente la variable independiente, con coeficiente de correlacion Pearson =
,490** Segun la escala de Pearson sefialamos hay una moderada correlacion, de
la misma manera se present6 una significancia de p = 0,003 es menos a 0,05.

Hernandez, (2017) en su investigacion la satisfaccion del cliente y el nivel de
fidelizacion en restaurantes familiares de san miguel, san isidro y Jesus Maria,
Lima. Cuyo objetivo fue demostrar que estan relacionadas las dos variables. La
metodologia fue observacional de modo transversal, las que realizaron en su

investigaciéon ademas de ser descriptiva correlacional, de modo que se utilizo el



método mixto, por la manera que se fusioné el enfoque cuantitativo y cualitativo.
Llegando a la conclusion del 58.59% de confianza de la variable principal
“fidelizacién”, por la que estan de acuerdo segun se realizé la encuesta. de la misma
manera con un 56.06% esta la empatia.

Quijandria, (2021) en su tesis Gestion administrativa y satisfaccion del cliente
en Globales S.A.C., Los Olivos, 2021, Lima, cuya finalidad tiene demostrar la
relacion que hay entre la variable principal y la variable secundaria en la empresa
“Globaltec”. Su metodologia de estudio es (cuantitativo, de forma aplicada, no
experimental de disefio transversal, y un nivel correlacional descriptivo). En este
estudio se tom6 como muestra a 85 comensales de un total de 109 consumidores
teniendo como muestreo probabilistico de manera aleatoria simple. Se utilizé al
formulario de instrumento y las encuestas como método, la que estaban formados
por 20 items en la escala de Likert. Su resultado fue de r= 0,667 de coeficiente de
Spearman y 0.000 su significancia lo cual es inferior a 0.05; que rechazo la hipétesis
nula. Teniendo como conclusion que la variable principal tiene influencia positiva
con la variable secundaria.

Ramirez, (2020) en su investigacion Influencia de los Procesos
administrativos en la calidad de servicio de la empresa Kennel Club Peruano, Lince
Lima 2020. Cuyo objetivo fue demostrar si la variable uno influye en la variable dos
de la empresa. La metodologia es hipotético deductivo, de disefio no experimental
con un corte transversal, de forma aplicada, de enfoque cuantitativo’. teniendo
como poblacién a 300 consumidores. Se realiz6 el muestreo no probabilistico por
conveniencia resultando de esto 60 comensales. Ademas, se uso la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento de estudio’. Obteniendo como producto
de acuerdo a lo investigado el 0.634 de coeficiente de correlacion ademas 0.000 de
significancia, Llegando a una conclusion que hay influencia de la variable principal
sobre la variable secundaria en un 40.16%.

Baldeon & Barzola, (2019) segun su tesis Procesos Administrativos y
Productividad en el local Plaza Vea Chosica, 2019, Perl, cuyo objetivo es
demostrar la correlacion de la primera variable con la segunda variable, su método
que utilizo fue la recoleccion de informaciéon seguido de su instrumento para medir
es el cuestionario formado por 16 items para las variables, en la escala de Likert

tipo ordinal, lo cual fueron validados por juicio de expertos. Obteniendo como



rendimiento a=0.958 para la primera variable y 0=0.920 para la segunda,
obteniendo como resultado de manera segura instrumentos fiables. Donde se
concluye que hay relacién entre ambas variables para ello se empleo el coeficiente
Spearman, constatando la hipétesis con significancia de p=0,000 resultando menos
que p =0,05, entonces, se rechazé la Ho y se utiliz6 la H1

A continuacion, se describen las teorias realizadas de nuestra primera
variable proceso administrativo.

Definicion: Para, Cordova, (2012). Donde nos plantea, que en términos
generales diremos, un proceso es un conjunto de etapas 0 pasos importantes para
conseguir el objetivo, entonces el PA es el conglomerado de estepas o fases
continuos mediante ellos se genera la administracién. Asimismo, Hellriegel,
Jackson & Slocum, (2017) define que implica la toma de decision los cuales
conducirdn a la empresa mediante los pasos de (planear, organizar, dirigir y
controlar), entonces el PA se enfoca en la administracién o gerente y ademas en
las labores administrativas. De la misma manera Chiavenato, (2001) nos afirma que
para colocar en movimiento la estrategia de la empresa se tiene que unir las
distintas acciones y/o actividades. Para poder establecer los objetivos, luego de
manera inmediata manifestar las estrategias, dentro de la accién de la organizacion
y la totalidad de las proporciones de accion.

Etapas: Para Minch, (2010) afirma que para tener una buena administracion
es necesario el conglomerado de etapas y/o fases continuas. Es el método inicial
mediante el cual se aplica cualquier perspectiva de administrar o gestionar

Importancia: Miinch, (2010) plantea que es una accién fundamental en toda
empresa, en efecto, es la forma mas eficiente para asegurar su capacidad de medir.

Elementos: Minch, (2010) considera a los siguientes, Objetivo; Esta dirigido
al logro de resultados. Eficiencia; es lograr el objetivo a tiempo y de calidad.
Competitividad; capaz de generar producto y servicio con valor afiadido. Calidad;
cumple con lo requerido. Coordinacion de recursos; Es optimizar los RR precisos.
Productividad. Maximizar los logros con los recursos minimos.

Dimensiones: De la misma manera tenemos cuatro dimensiones.
Planeacion: De acuerdo con Chiavenato, (2019) Define como el principio y lo mas
importante de las funciones, porque es el fundamento para las demas, ya que

mediante esta funcion se establece los objetivos a ser logrados y cdmo deben ser



alcanzados. De la misma manera Gutierrez, (2016) afirma que consiste en planear
y mencionar con antelacion lo que se desea hacer en un futuro y de qué manera se
podra disponer para lograrlo. Ademas, trata de establecer, ¢como?, ¢cuando? y
quién? debe hacerlo y qué recursos son necesarios. Segun los autores, Hellriegel,
Jackson & Slocum, (2017) definen que planear requiere establecer las metas
empresariales y el mecanismo para lograrlo.

Indicadores. 1) mision. Segun, Louffat, (2011) menciona la forma como una
organizacion quiere conseguir y fortalecer la razén de su duracién y existencia. 2)
vision, consiste en sofiar, y tener una aspiracion de crecimiento organizacional al
futuro. 3) objetivos. Es lograr lo que se quiere obtener, en un determinado tiempo.
Organizacion. Segun Chiavenato, (2019) plantea que denota el hecho de poner
orden, articular y constituir los bienes y recursos que abarcan su administracion, de
esta manera formar relaciones y fundar sus facultades y asi interrelacionarse. De
la misma manera, Gutierrez, (2016) considera que las actividades de los
trabajadores y son parte de la organizacion deben ser trazadas, ubicandolos en los
puestos iddéneos, determinando sus funciones y su mando, y distribuyendo los
distintos trabajos y en los lugares de operacion en la empresa.

Los Indicadores de esta dimension son. 1) division de trabajo. Segan Minch,
(2011) nos dice que consta en la demarcacion de las funciones, con el propésito de
hacer una labor de precision con la mayor eficiencia y menor esfuerzo. 2) Manual,
segun Minch, (2011) menciona que es un registro que comprende, de manera
organizada, los datos con relacion a la estructura de la empresa. De la misma
manera, Cordova, (2012) nos dice que es un oficio en la cual se halla de forma
ordenada las capacitaciones, el inicio y pasos para hacer un trabajo determinado.
Direccion, segun Chiavenato, (2019) menciona que esté vinculada con la actividad,
puesta al desarrollo, y el papel de los colaboradores y de los liderazgos, tiene
relacion directa con la manera en que se alcanza los objetivos mediante las
actividades. De la misma manera Hellriegel, Jackson & Slocum, (2017) definen que
involucra incentivar a otras personas con el propésito que cumplan las funciones
principales de esta manera llegar a los objetivos organizacionales.

Tiene como indicadores. 1) Motivacion. Segun Hellriegel, Jackson, Slocum,
(2017) plantean que es una situacién mental que se expone constantemente que la

fortaleza externa o interna impulsen, guian o sostienen las conductas. 2)



Comunicacion. Segun Hellriegel, Jackson & Slocum, (2017) nos dice que es la
comprension, transmision y cambio de informe entre dos personas; se trata de un
procedimiento en la que se envia, recibe y comparte las actividades, opiniones,
virtudes y acciones. Por otro lado, cordova, (2012) menciona que es un
procedimiento necesario para las organizaciones porque esto permite difundir y
tomar informacion, ideas, datos, actitudes y opiniones, externas o internas, y lograr
las metas. 3) Liderazgo. Segun Chiavenato, (2019) plantea que el liderazgo es
indispensable para las organizaciones humanas, sea en empresas o en las distintas
areas. Des del punto de vista de cordova, (2012) describe que es la habilidad para
repercutir, incentivar y dirigir a un grupo de individuos mediante el didlogo.
Control, segun Chiavenato, (2019) plantea que la finalidad es garantizar el
resultado de lo planificado, organizado y dirigido. La naturaleza consiste en que si
el trabajo alcanza o no los rendimientos esperados. Asi mismo para Gutierrez,
(2016) afirma que se trata de controlar el rendimiento real y medir si es lo esperado,
y proceder desde ese momento, determinar errores, y buscar la manera de
repararlas. Para ello contrasta la realidad con lo previsto en la planificacion.

Tiene como indicadores, 1) supervisién. Segun Chiavenato, (2011) precisa
que implica observar y seguir de lo mas cercano, revisando cémo marchan lo
planeado. 2) Accion correctiva. Segun Chiavenato, (2019) plantea que el propésito
del control es tener la accion dentro de lo fijado, asi las variaciones o desviaciones
deben ser corregidas. La accion correctiva pretende que todo se lleve a cabo
conforme lo planificado. Segun Minch, (2010) menciona que es el acto y la
utilizacién de precauciones para quitar las variaciones con respecto a lo indicativo.

A continuacion, puntualizamos las teorias de la segunda variable satisfaccion
al cliente:

Definicion: Brunetta, (2019) afirma que es el grado de animo de un individuo, que
es la consecuencia, después de ver el resultado obtenido de la compra de un
producto o servicio. Dicho de otra manera, seria la percepcién del consumidor ante
lo adquirido. Segun Del Molino, Moreno, Moreno, Morillas, Palacios, Rodicio &
Salgado, (2010) plantea que las exigencias esenciales o esperados nos generara
debilidades al no cumplirse; las exhortaciones apasionantes son partes de esa

descripcion de calidad que impulsa, siendo la mejor manera de captar a los clientes.



Elementos: Para Valdivia, (2015) considera que son las, necesidades, expectativas,
calidad, ademas son diversos y cambiante para los clientes, es necesaria que las
empresas, de manera constante ejecuten progresos en la atencion para garantizar
el grado de satisfaccion al cliente.

Importancia. Los autores, Hoyer, Maclnnis & pieters, (2015) nos dicen que es
fundamental para el triunfo de los negocios, a causa de que los consumidores
satisfechos estan gustosos a pagar precios mayores, en especial si adquieren
repetitivamente el producto.

Finalidad. Para los autores, Lovelock, Reynoso, D’Andrea, Huete & Wirt
(2011) menciona que tiene como propdsito optimizar los obstaculos de los
consumidores, deben solucionar con rapidez y autonomia los proveedores de
servicios cualquier situacion presentada.

Dimensiones: De la misma manera tenemos tres dimensiones:

Atencion al cliente. Escudero, (2015) plantea que son grupos de trabajo y
acciones interconectadas entre si con el propdsito de que el cliente compre su
servicio o producto en el mejor lugar y momento preciso.

Tiene como indicadores: 1) Calidad de servicio. Para Tschohl, (2011) afirma
que es la direccion que prosigue la totalidad de los colaboradores y recursos de una
organizacién con el fin de poder satisfacer a los clientes; lo cual implica a la totalidad
de los colaboradores. De la misma manera. Del Molino, Moreno, Moreno, Morillas,
Palacios, Rodicio & Salgado, (2010) postula que La Real Academia Espafiola define
calidad como grupo de propiedades inmanentes a un objeto, que facilite estimar de
manera igual, superior o inferior al que queda de su raza. Es el conglomerado de
atributos que satisfacen necesidades. 2) seguridad. Chiavenato (2007) plantea que
es un conglomerado de precauciones técnicas, educativas, médicas y psicologicas
gque se emplea para anticipar accidentes, para la utilizacion de précticas
preventivas, lo que es esencial para el desempefio satisfactorio del trabajo. Asi
mismo Tschohl, (2011) nos menciona que los consumidores creen que los
colaboradores conocen la totalidad y detallado sus trabajos, manifestarse con
cortesia y generar confianza en los servicios ofrecidos.

Comportamiento del consumidor: Hoyer, Maclnnis & Pieters, (2015) nos dicen
gue manifiesta todas las elecciones de los clientes en relacion de las compras,

utilizacién y distribucion de bienes, servicios que engloban todas las actividades
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para tomar una decision personal. Schiffman, (2010) sefala que los
comportamientos que muestran los consumidores al explorar, comprar, usar,
analizar al excluir un producto o servicio.

Ademas, cuenta con dos indicadores: 1) Expectativas. Brunetta, (2019)

menciona que existen las suposiciones y las esperanzas que mantienen los
consumidores previos al adquirir algo. Por el ofrecimiento de la empresa, ademas
de sus utilidades. Vivencias previas, referencias de familiares. El deseo y necesidad
propia. Por su parte Schiffman & Wisenblit, (2015) nos menciona que la dificultad
es mayor para examinar la calidad del servicio que del producto. Se da por la
diferencia en las caracteristicas de un servicio: por su intangibilidad y variabilidad y
su simultaneidad. 2) Experiencia. Brunetta, (2019) afirma que son situaciones
vividas que nos condicionan en el accionar futuro, por eso se dice que la experiencia
no es exactamente lo que nos paso, sino lo que recordamos de ella. Para Solanellas
(2021) es el resultado de las sensaciones de un cliente luego de compartir en
cualguier momento en cualquier sitio de la empresa. Estas percepciones influyen
reflejos, en su satisfaccion generando recuerdos e impulsando la fidelidad del
consumidor y se alargue lazo con la organizacion.
Capacidad de respuesta. Segun, Tschohl (2011) nos manifiesta que las
organizaciones tendrian que expresar una conducta de colaboracion de un servicio
presuroso. Una organizacion eficiente y rapida cumple esas expectativas. De la
misma manera, Lovelock, Reynoso, D’Andrea, Huete & Wirt (2011) mencionan que,
se trata de que las organizaciones sean capaces de agilizar las respuestas,
facilitando el apoyo inmediato al consumidor.

Esta dimensién cuenta con 2 indicadores: 1) Rapidez. Chiavenato (2011)
menciona que todos los colaboradores proceden de manera rapida frente a un
problema y circunstancias. Asi mismo, Ramos (2014) plantea que el lapso de
tiempo utilizada para finalizar una actividad, mayor rapidez mayor rendimiento. 2)
Eficiencia. Chiavenato (2019) menciona que, es hacer o realizar las cosas de
manera mas conveniente (métodos de trabajo) teniendo la finalidad que los
recursos (persona, maquina, materia prima, etc.) se utilicen de la forma mas
correcta. Para Hill, Jones & Schilling (2015) la eficiencia = productos/insumos,
cuanto mayor sea la eficiencia en una empresa, menor insumos necesitaran para

producir un bien determinado y tendra los costos menores.
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lll: METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

Tipo: La siguiente investigacion realizada es de tipo aplicada. Segun, Rodriguez,
(2020) en la cual nos menciona que se manifiesta al andlisis y la investigacion
cientifica lo cual pesquisa solucionar obstaculos practicos. Por otro lado, Nifio,
(2011) menciona que propende de un conocimiento moderno y nueva teoria, sin
angustiarse por las areas donde se apliquen, la cual se ocupa de solucionar el
obstaculo practico en las aplicaciones de la ciencia.

Disefio: la investigacion se realiz6 de manera no experimental. segun, Hernandez
& Mendoza, (2018) nos dice que el estudio de las variables independientes ocurre
la cual no es manipulable, no hay una supervision directa con respecto a la variable
tampoco es posible influenciar ante ello, debido a que ya ocurrié y surgié efectos.
Por otro lado, Hernandez, et al, (2018), en la cual mencionan lo manipulable
explicitamente las variables; lo que se analiza el hecho exactamente en su entorno
natural detallando o estudiando las variables y la conexién que existe entre ambos.

Fue de nivel correlacional: para Pimienta, (2017) describe que trata
comprobar el vinculo de dos o mas variables, sin adulterar ni fundar vinculos
causales o influir entre los dos. Pero podria existir la posibilidad de pronosticar las
cualidades de uno, des del punto de vista en la que esta correlacionada.

Se establecié bajo el enfoque cuantitativo: segun, Fernandez & Baptista,
(2014) afirma que se aplica la recopilacion de informacion para corroborar hipotesis
con sustento en la medida numérica y el andlisis estadistico, con el propdésito de
definir reglas de proceder y probar teorias.

El esquema mas significativo para el disefio de la investigacion es:

Donde:
T O
M = Muestra T
- |
0, = Proceso administrativo " ' i
0, = Satisfaccion al cliente _
r =relacion entre las variables R“‘x_
Oz

12



3.2 Variables, Operacionalizacion

Variable 01: Proceso Administrativo

Definicion Conceptual

Cordova, (2012) plantea, que, en palabras generales, un proceso es un conjunto
de etapas 0 pasos importantes para conseguir un objetivo, entonces el PA es el
conglomerado de estepas o fases continuos mediante ellos se genera la
administracion.

Definicion operacional

La presente variable se medira utilizando las dimensiones y sus respectivos
indicadores, mediante el cuestionario por la escala de Likert. Posteriormente sera
procesada por el SPSS 26, para medir su confiabilidad. Es un proceso sistematico
a través de las cuales se desarrollan las actividades administrativas.
Dimensiones

Planificacion

e Misiébn
e Visidn
e Objetivos

Organizacion
e Divisién de trabajo
e Manual
Direccion
e Motivacion
e Comunicacion
e Liderazgo
Control
e Supervision

e Accion correctiva

Escala de medicién: Ordinal
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Variable 02: Satisfaccion al Cliente
Definicion Conceptual
Brunetta, (2019) afirma que es el grado de animo de un individuo, que es la
consecuencia, después de ver el resultado obtenido de la compra de un producto o
servicio. Dicho de otra manera, seria la percepcién del consumidor ante lo
adquirido.
Definicion operacional
Esta variable se mide atreves de un cuestionario donde se toman en cuenta los
distintos indicadores, las cuales tienen relacion con sus dimensiones, para mejorar
la percepcién de los clientes, ante la cualidad de atencion que es ofrecida por la
empresa.
Dimensiones
Atencion al cliente

e (Calidad de servicio

e Seguridad
Comportamiento del consumidor

e Expectativa

e Experiencia
Capacidad de respuesta

e Rapidez

e Eficiencia
Escala de medicion: Ordinal

3.3 Poblacién y muestra

Poblacion: La poblacion de esta investigacion fue considerada el total de los
colaboradores del restaurante el tiburén nortefio, los cuales estan conformados por
20 trabajadores en las distintas areas. Nos amparamos en Garcia, (2016) describe
gue es el conglomerado de elementos que cuentan con caracteristicas comunes
gue es notable y de los cuales necesitamos hacer un estudio. Por otro lado, Bernal,
(2006) confirma que es el grupo de la totalidad de elementos a los cuales concierne
el estudio. De la misma manera podemos decir que es el conglomerado de las

unidades de muestreo.
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Criterio de exclusion: en el presente estudio no se excluy6 a ningun trabajador.
Muestra: Para la muestra de esta investigacion se empled la totalidad de los
colaboradores por ser una poblacion pequefia, tomando como muestra a los 20
trabajadores por lo tanto es una muestra no probabilistica. Amparandonos en
Bernal, (2016) nos dice que es la porcidén de la poblacion se elige, mediante las
cuales se obtienen las referencias para la elaboracion del estudio y de las cuales
se realizaran la evaluacion y la observacion de las variables objeto de estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnicas: Se utilizara la encuesta: para Garcia, (2016) nos dice que se consigue
conceptualizar como el método de recoleccion de informacion por medio de la
pregunta, cuya respuesta se consigue de manera escrita u oral con el propésito de
evaluar ciertos hechos o fenomenos mediante los testimonios de los individuos.
Instrumentos: seré el cuestionario: Los siguientes autores, Naupas, Mejia, Novoa
& Villagomez, (2014) plantea que consta en elaborar un grupo meticuloso de
preguntas escritas, en un papel, de manera concerniente a hipotesis de trabajo y
por lo tanto a las variables e indicadores del estudio. Su propdsito es recoger
informacion para corroborar las hipotesis del estudio.

Validez: En el proceso se empled el método de juicio de expertos los que fueron
constituidos por especialistas en la teméatica, quienes dieron el visto bueno para la
aplicacion del instrumento. Para Hernandez & Mendoza, (2018) define como el nivel
de medicion de un instrumento con certeza la variable que realmente quiere medir
Confiabilidad: la confiabilidad se realizara mediante el programa SPSS de acuerdo
al alfa de Cronbach. Segun Fernandez & Baptista, (2014) nos dicen que La
fiabilidad de una herramienta de medida se establece por medio de técnicas, es el
nivel de rendimiento coherente que genera un instrumento.

Para los autores, Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez, (2014) mencionan que la
forma facilita hacer un conjunto de trabajo de disefios, calculos, estudio, es un
conjunto estadistico que permite examinar datos en Ciencias Sociales.

3.5. Procedimientos

Para la presente realizacion de estudio, se procedio por los siguientes pasos. El
analisis exploratorio situacional del problema a investigar; se elabor6 el cuestionario
de acuerdo a las teorias de nuestras variables, dimensiones e indicadores; asi

como se valido los instrumentos por las especialistas requeridas, elaboracion de
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solicitud de permiso para aplicar la encuesta, siguiente paso que se realizé es
validar el instrumento por alfa de Cronbach que fue menor 0.50, posteriormente se
paso por el tratamiento de datos en el SPSS version 26.

3.6. Método de analisis de datos

Para el andlisis se realizo el procedimiento en el Excel la tabulacion y ordenamiento
de datos segun las variables y sus respectivos indicadores, ademas se proceso la
informacion con el SPSS, donde se categoriza las dos variables. Guiaja & Guiaja
(2019), plantea que es el proceso estadistico disefiado para comprobar la hipotesis
resulta como resultado al cuestionario de la investigacion o problema formulado.
Andlisis descriptivo: para Hernandez & Mendoza (2018) es una parte de la
estadistica que implica saber las tendencias mediante el conteo de hechos
presentado, analizando un conjunto de datos, valores o puntos que se obtuvieron
para ambas variables, consecuencia de emplear el instrumento a la muestra o
casos. Se consigue describiendo las frecuencias de las variables.

Andlisis inferencial: Fernandez & Baptista (2014) mencionan que se quiere
comprobar la hipétesis y ampliar el resultado obtenido en la muestra, a la poblacién
0 universo, en otras palabras, es aquella que contribuye al investigador a conseguir
importancia a sus resultados.

3.7. Aspectos éticos:

Segun, Rodriguez y Huamanchumo (2015), plantea que el estudio cientifico debe
estar dirigido al analisis de obstaculos y de manera econdmica, social, financiera,
empresarial; que ayuda a la sociedad y organizaciones. Por materia de ética el
informe facilitado y la personalidad de los contribuyentes de las encuestas es
privada, teniendo como finalidad la libre opinion y protegiendo para mantener el
anonimato por participar de esta investigacion. Los resultados se adquirieron por
medio de la aplicacion de las pruebas, sin originar ninguna alteracion. Las
referencias se realizaron de acuerdo al manual de APA, de la misma manera la
investigacién fue verificado por el programa anti plagio turniting, con el objetivo de

verificar su originalidad y veracidad.
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IV. RESULTADOS

A continuacién, se describe los resultados de nuestros cuestionarios segun el
instrumento.
Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y la
atencion al cliente en el Restaurante Tiburdn Nortefio en el Cercado de Lima, 2022
Hi: Existe relacion entre el proceso administrativo y la atencion al cliente en el
Restaurante Tiburon Nortefio en el cercado de Lima, 2022
Ho: No Existe relacidn entre el proceso administrativo y la atencién al cliente en el
Restaurante Tiburén Nortefio en el cercado de Lima, 2022

Tabla 1
Tabla cruzada entre Proceso Administrativo y Atencion al cliente

Atencidn al cliente

_ S Correlacion
Deficiente Regular Optimo  Total
Proceso Deficiente 5,0% 0,0% 50% 10,0% Rho de
Administrativo  Regular 0,0% 0,0% 25,0% 25,0% Spearman
0,723"
Optimo 0,0% 0,0% 65,0% 65,0% Sig. (bilateral)
Total 5,0% 0,0%  950% 100,0% 0,000

Nota: Segun la tabla 01 observamos la prueba estadistica el Rho de Spearman, lo
cual alcanzé una correlacion bilateral de nuestra variable Proceso Administrativo y
la primera dimension Atencion al cliente con un coeficiente r= 0,723, manifestando
que existe una correlacién positiva considerable de ambas, por consiguiente, el
Proceso Administrativo presenta una influencia directa con la atencion al cliente.
De esta manera aceptar o al fin rechazar la hipotesis especifica primera, se aplico
Rho de Spearman, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000, lo cual es <0.05,
con respecto a lo mencionado se procedié a aceptar la hipotesis alterna y al fin
rechazar la hipétesis nula, expresando una existente relacion positiva considerable.
La cual esta comprobada con el cruce de porcentajes, constatando que el Proceso
administrativo influye 6ptimamente con la atencion al cliente con un 65,0%, tal como
se observa en la tabla.

De acuerdo en alusion al andlisis inferencial del problema de la empresa Tiburén
Nortefio, debe disponer de mayor énfasis en el proceso administrativo y de esa

manera optimizar la atencion al cliente.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y el
comportamiento del consumidor en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado
de Lima, 2022

Hi: Existe relacion entre el proceso administrativo y el comportamiento del
consumidor en el Restaurante Tiburon Nortefio en el cercado de Lima, 2022.

Ho: No existe relacion entre el proceso administrativo y el comportamiento del
consumidor en el Restaurante Tiburon Nortefio en el cercado de Lima, 2022

Tabla 2

Tabla cruzada entre proceso administrativo y comportamiento del consumidor

Comportamiento del

consumidor Correlacion
Deficiente Regular Optimo Total
Deficiente 5,0% 5,0%  0,0%  10,0% Rho de
Proceso Spearman
Administrativo
Regular 0,0% 20,0% 5,0% 25,0% 0,708™

Sig. (bilateral)

Optimo 0,0% 15,00 50,0% 65,0% 0.000

Total 5,0% 40,0% 55,0% 100,0%

Nota: Segun latabla 02 observamos que la prueba estadistica el Rho de Spearman,
lo cual alcanz6 una correlacion bilateral de nuestra variable Proceso Administrativo
y la segunda dimension comportamiento del consumidor con un coeficiente de r=
0,708, manifestando que existe una correlacion positiva considerable de ambas,
por consiguiente, el Proceso Administrativo presenta una influencia directa con el
comportamiento del consumidor.

De esa manera logrando aceptar o al fin rechazar la hipotesis especifica segunda,
se aplicé Rho de Spearman, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000, lo cual
es <0.05, conforme a lo mencionado se procedi6 a aceptar nuestra hipotesis alterna
y al fin rechazar la hipdtesis nula, expresando una existente relacion positiva
considerable. Comprobada en el cruce de porcentajes, constatando que el Proceso
administrativo influye 6ptimamente con el comportamiento del consumidor con un
50,0%, tal como se observa en la tabla.

En alusion al analisis inferencial del problema de la empresa Tiburdon Nortefio, debe
disponer de mayor énfasis en el proceso administrativo y de esa manera optimizar

el comportamiento del consumidor.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima,
2022
Hi: Existe relacion entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta en
el Restaurante Tiburon Nortefio en el cercado de Lima, 2022
Ho: No existe relacion entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta
en el Restaurante Tiburon Nortefio en el cercado de Lima, 2022

Tabla 3

Tabla cruzada entre proceso administrativo y capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Correlacion

Deficiente Regular Optimo  Total
Deficiente  10,0%  0,0% 0,0% 10,0% Rhode
Proceso Spearman
Administrativo

Regular 0,0% 10,0  15,0%  25,0% 0,698™

Optimo 0,0% 10,0% 55,0% 65,0% Sig.
(bilateral)

Total 10,0% 20,0% 70,0% 100,0%
0,001

Nota: Segun la tabla 03 se muestra la prueba estadistica el Rho de Spearman, lo
cual alcanzé una correlacion bilateral de nuestra variable Proceso Administrativo y
la dimension capacidad de respuesta con un coeficiente de r= 0,698, manifestando
gue existe una correlacion positiva considerable de ambas, por consiguiente, el

Proceso Administrativo presenta una influencia directa con la capacidad de
respuesta.

De esa manera aceptar o finalmente rechazar la hipétesis especifica tercera, se
aplicé Rho de Spearman, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.001, lo cual es
<0.05, con respecto a lo mencionado se procedid a aceptar nuestra hipotesis
alternay al fin rechazar la hipotesis nula, expresando una existente relacion positiva
considerable. Sostenible con el cruce de porcentajes, constatando que el Proceso
administrativo influye éptimamente con la capacidad de respuesta con un 55,0%,
tal como se observa en la tabla.

En alusion al analisis inferencial del problema de la empresa Tiburdon Nortefio, debe
disponer de mayor énfasis en el proceso administrativo y de esa manera optimizar

la capacidad de respuesta de la empresa.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y
satisfaccion al cliente en el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima,
2022

Hi: si existe la relacion entre el proceso administrativo y la satisfaccion al cliente en
el Restaurante Tiburdn Nortefio en el Cercado de Lima, 2022.

Ho: no existe relacion entre el proceso administrativo y la satisfaccion al cliente en
el Restaurante Tiburon Nortefio en el Cercado de Lima, 2022.

Tabla 4

Tabla cruzada entre proceso administrativo y satisfaccion al cliente

Satisfaccion al Cliente

Correlacion
Deficiente Regular Optimo  Total

Deficiente  5,0% 50%  00% 10,0% Rho de
Spearman

Proceso 0 0 0 0 wx

Administrativo €YY 0,0% 0,0%  250% 25,0% 0,818
Optimo 0,0% 0,0%  650% 650% Sig. (bilateral)
Total 5,0% 50%  90.0% 100,0% 0.000

Nota: segun la tabla 04 se muestra la tabla estadistica Rho de Spearman, lo cual
alcanzé una correlacion bilateral de nuestra variable Proceso Administrativo y
Satisfaccion al Cliente con un coeficiente de r= 0,818, manifestando que existe una
correlacién positiva muy fuerte de ambas, por consiguiente, el Proceso
Administrativo presenta una influencia directa con la satisfaccion al cliente.

Para conseguir aceptar o al fin rechazar la hipbtesis general, se aplicé Rho de
Spearman, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000, lo cual es <0.05, de
acuerdo a lo mencionado se procedié a aceptar la hipétesis alterna y finalmente
rechazar la hipotesis nula, expresando una existente relacion positiva muy fuerte.
Sostenible en el cruce de porcentajes, constatando que el Proceso administrativo
influye 6ptimamente con la satisfaccion al cliente con un 65,0% tal como se observa
en la tabla.

En alusion al analisis inferencial del problema de la empresa Tiburdon Nortefio, debe
disponer de mayor énfasis en el proceso administrativo y de esa manera optimizar

la satisfaccion al cliente.
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V: DISCUSION

En la presente investigacion, procederemos a discutir nuestros resultados
obtenidos a través de nuestro instrumento, el mismo que ha sido comparado cada
resultado con otras investigaciones o teorias.

Asimismo, con respecto al objetivo general, se empled el Rho de Spearman,
lo cual obtuvo una correlacion bilateral de nuestra variable Proceso Administrativo
y Satisfaccion al Cliente con un coeficiente de r= 0,818, manifestando que presenta
una correlacion positiva muy fuerte de ambas, por consiguiente, el Proceso
Administrativo presenta una influencia directa con la satisfaccion al cliente. Para
conseguir aceptar o al fin rechazar la hipétesis general, se aplicé Rho de Spearman,
en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000, lo cual es <0.05, de acuerdo a lo
puntualizado se procedié a aprobar nuestra hipétesis alterna y al fin rechazar la
hip6tesis nula, expresando una existente relacion positiva muy fuerte. Sostenida en
el cruce de porcentajes, constatando que el Proceso administrativo influye
Optimamente con la satisfaccion al cliente con un 65,0%, los resultados obtenidos
se puede comparar con los estudios de los autores, Salazar & Suarez, (2021) en
su tesis La gestion administrativa y su relacion con la satisfaccion del cliente en una
cooperativa de ahorro y crédito de Lima durante el periodo 2019, Perq, teniendo
como objetivo demostrar la correlacién que existe entre la variable uno con respecto
a la variable dos dentro de la empresa. dicha metodologia realizada es
planteamiento cuantificable, para ello se utilizé la recopilacién de informacion de
esta manera comprobar las hipotesis numérica y estadistico, este trabajo se enfoco
en el estudio no experimental. en la que se llega a la conclusion demostrado donde
esta relacionada la variable dependiente positivamente la variable independiente,
ya que la importancia de coeficiente de correlaciéon Pearson = ,490** Segun la
escala de Pearson sefialamos hay una moderada correlacion, de la misma manera
se presento una significancia de p = 0,003 es menos a 0,05. De acuerdo a lo
mencionado se puede indicar que los estudios del proceso administrativo y
satisfaccion al cliente son muy importantes en cualquier tipo de empresas la misma
gue se ampara en lo escrito por el autor, Minch, (2010) donde plantea que es una
accion fundamental en toda empresa, en efecto, es la forma mas eficiente para

asegurar su capacidad para medir una organizacion.
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Asimismo, con respecto al objetivo especifico 01, se muestra la prueba
estadistica el Rho de Spearman, lo cual alcanzé una correlacion bilateral de nuestra
variable Proceso Administrativo y la primera dimension Atencion al cliente con un
r= 0,723, manifestando que existe una correlacion positiva considerable de ambas,
por consiguiente, el Proceso Administrativo presenta una influencia directa con la
atencion al cliente. Para lograr aceptar o al fin rechazar la hipotesis especifica
primera, se aplicé Rho de Spearman, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000,
lo cual es <0.05, con respecto a lo mencionado se procedié a aceptar nuestra
hipotesis alterna y al fin rechazar la hipotesis nula, expresando una existente
relacion positiva considerable. Sostenida en el cruce de porcentajes, constatando
gue el Proceso administrativo influye éptimamente con la atencion al cliente con un
65,0%. Los resultados obtenidos en nuestro estudio lo podemos comparar con
investigacion del autor, Ramirez, (2020) en su investigacion Influencia de los
Procesos administrativos en la calidad de servicio de la empresa Kennel Club
Peruano, Lince Lima 2020. Cuyo objetivo fue demostrar si la variable uno influye en
la variable dos de la empresa. Cuyo método es ‘hipotético deductivo, de disefio no
experimental con un corte transversal’, ‘de forma aplicada, con enfoque
cuantitativo’. teniendo como poblacién a 300 consumidores. Se realizé el muestreo
no probabilistico por conveniencia resultando de esto 60 comensales. Ademas, se
utilizé la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento de estudio’.
Obteniendo como producto de acuerdo a lo investigado el 0.634 de coeficiente de
correlacion ademas 0.000 de significancia, Llegando a una conclusién que hay
influencia de la variable principal sobre la variable secundaria en un 40.16%. La
variable principal tiene vinculos con la dimension atencion al cliente para ello nos
amparamos al autor, Escudero, (2015) plantea que la atencién al cliente son grupos
de trabajo y acciones interconectadas entre si con el proposito de que el cliente
compre su servicio o producto en el mejor lugar y momento preciso. De acuerdo a
lo mencionado se puede indicar que es fundamental aplicar el proceso
administrativo en una organizacion ya que presenta una influencia considerable
ante la dimension atencion al cliente para asi tomar las mejores decisiones y
fortalecer los equipos de trabajo brindando un servicio de calidad par de esa manera

generar confianza al cliente y tenerlos satisfechos.
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Asimismo, con respecto al objetivo especifico 02, se muestra la prueba
estadistica el Rho de Spearman, lo cual alcanzé una correlacion bilateral de nuestra
variable Proceso Administrativo y la segunda dimensién comportamiento del
consumidor con un coeficiente de r= 0,708, manifestando que existe una correlacion
positiva considerable de ambas, por consiguiente, el Proceso Administrativo
presenta una influencia directa con el comportamiento del consumidor. Para lograr
aceptar o al fin rechazar la hipétesis especifica segunda, se aplico Rho de
Spearman, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000, lo cual es <0.05, con
respecto a lo mencionado se procedié a aceptar nuestra hipotesis alterna y al fin
rechazar la hipotesis nula, expresando una existente relacion positiva considerable.
Sostenida en el cruce de porcentajes, constatando que el Proceso administrativo
influye Optimamente con el comportamiento del consumidor con un 50,0%. Los
resultados obtenidos en nuestro estudio lo podemos comparar con la investigacion
del autor, Quijandria, (2021) en su tesis Gestidbn administrativa y satisfaccion del
cliente en Globales S.A.C., Los Olivos, 2021, Lima, cuya finalidad tiene demostrar
la relacion que hay entre la variable principal y la variable secundaria en la empresa
“Globaltec”. Su metodologia de estudio es (cuantitativo, de forma aplicada, no
experimental de disefio transversal, y un nivel correlacional descriptivo). En este
estudio se tom6 como muestra a 85 comensales de un total de 109 consumidores
teniendo como muestreo probabilistico de manera aleatoria simple. Se utilizé al
formulario de instrumento y las encuestas como método, la que estaban formados
por 20 items en la escala de Likert. Su resultado fue de r= 0,667 de coeficiente de
Spearman y 0.000 su significancia lo cual es inferior a 0.05. La variable principal
esta vinculada con la dimension el comportamiento del consumidor, para ello nos
amparamos con los autores, Hoyer, Maclnnis & Pieters, (2015) nos dicen que
manifiesta todas las elecciones de los clientes en relacion de las compras,
utilizacion y distribucion de bienes, servicios que engloban todas las actividades
para tomar una decision personal. De acuerdo a lo mencionado se puede indicar
gue es fundamental aplicar el proceso administrativo en una empresa, para poder
asi tomar una decision optima mejorando los resultados y fortalecer la dimension
comportamiento del consumidor, buscando de esta manera satisfacer las
necesidades del cliente y mejorar las experiencias y decisiones generando buenas

relaciones entre cliente y empresa.
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Asimismo, con respecto al objetivo especifico 03, se muestra la prueba
estadistica el Rho de Spearman, lo cual alcanzé una correlacion bilateral de nuestra
variable Proceso Administrativo y la dimension capacidad de respuesta con un
coeficiente de r= 0,698, manifestando que existe una correlacion positiva
considerable de ambas, por consiguiente, el Proceso Administrativo presenta una
influencia directa con la capacidad de respuesta. Para lograr aceptar o al fin
rechazar la hipotesis especifica tercera, se aplic6 Rho de Spearman, en la que se
obtuvo el Sig. Bilateral de 0.001, lo cual es <0.05, con respecto a lo mencionado se
procedié a aceptar nuestra hipotesis alterna y al fin rechazar la hipétesis nula,
expresando una existente relacion positiva considerable. Sostenida en el cruce de
porcentajes, constatando que el Proceso administrativo influye 6ptimamente con la
capacidad de respuesta con un 55,0%. Los resultados obtenidos en nuestro estudio
lo podemos comparar con la investigacion de los autores, Baldeon & Barzola,
(2019) segun su tesis Procesos Administrativos y Productividad en el local Plaza
Vea Chosica, 2019, Peru, cuyo objetivo es demostrar la correlacion de la primera
variable con la segunda variable, se utilizé el método de recoleccion de informacion
seguido de su instrumento para medir es el cuestionario formado por 16 items para
las variables, en la escala de Likert tipo ordinal, lo cual fueron validados por juicio
de expertos. Obteniendo como rendimiento a=0.958 para la primera variable y
a=0.920 para la segunda, obteniendo como resultado de manera segura
instrumentos fiables. Donde se concluye que hay relacién entre ambas variables
para ello se emple6é el coeficiente Spearman, constatando la hipétesis con
significancia de p=0,000 resultando menos que p =0,05, entonces, se rechazo la
Hoy se utiliz6 la H1. La variable principal esta vinculada con la dimension capacidad
de respuesta para ello nos amparamos a las bases tedricas del autor, Tschohl
(2011) nos manifiesta que las organizaciones tendrian que expresar una conducta
de colaboracion de un servicio presuroso. Una organizacion eficiente y rapida
cumplen esas expectativas. De acuerdo a lo mencionado se puede indicar que es
fundamental aplicar el proceso administrativo por que presenta una influencia
considerable en la dimension capacidad de respuesta, ya que una empresa bien
organizada podra tener la capacidad de satisfacer y responder las inquietudes del

consumidor con mayor rapidez.
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VI. CONCLUSIONES

1. Con respecto al objetivo general, se puede concluir que existe una correlacion
positiva muy fuerte entre las variables Proceso Administrativo y Satisfaccion
al Cliente con un valor de Spearman r= 0,818, donde se obtuvo un Sig.
Bilateral de 0.000, lo cual es <0.05, por lo cual se procedi6 a aceptar la

hipotesis alterna y finalmente rechazar la hipétesis nula.

2. Teniendo en cuenta al objetivo especifico 01, se puede concluir diciendo que
hay una correlacion positiva considerable entre la variable Proceso
Administrativo y la dimension atencién al cliente con un valor de Rho de
Spearman con r= 0,723, y un Sig. Bilateral de 0.000, lo cual es <0.05, por lo
cual se procedié a aceptar nuestra hipétesis alterna y al fin rechazar la

hipétesis nula,

3. Teniendo en cuenta al objetivo especifico 02, se puede concluir diciendo que
existe una correlacion positiva considerable entre la variable Proceso
Administrativo y la dimensiébn comportamiento del consumidor con un valor
Rho de Spearman de r= 0,698, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.000,
lo cual es <0.05, por lo cual se procedié a aceptar nuestra hipotesis alterna y

finalmente rechazar la hipotesis nula.

4. Teniendo en cuenta al objetivo especifico 03, podemos concluir mencionando
que existe una correlacion positiva considerable entre la variable Proceso
Administrativo y la dimension capacidad de respuesta con un valor de Rho de
Spearman r= 0,698, en la que se obtuvo el Sig. Bilateral de 0.001, lo cual es
<0.05, por lo cual se procedi6 a aceptar nuestra hip6tesis alterna y finalmente

rechazar la hipotesis nula,
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VIl. RECOMENDACIONES

En relacion al objetivo general, se recomienda a los responsables del restaurante
el Tiburén Nortefio, cercado de Lima, implementar estrategias para impulsar el
proceso administrativo a través de la planificacion estratégica optimizando la
mision, proyectando los objetivos y presupuestos necesarios, de la misma manera
a traveés de la organizacion desarrollar los procesos y la division de tareas por areas
0 sectores, y mediante la direccidon potenciar la motivacion, comunicacion y
liderazgo de todos los trabajadores del restaurante. La misma que permitira mejorar
la satisfaccion al cliente a través de una buena atencion al cliente con calidad de
servicio, mejorando el comportamiento del consumidor y generando una buena
capacidad de respuesta.

En relacion al objetivo especifico 01, se recomienda establecer estrategias de
proceso administrativo, a través de la planeacion implementar proyectos de
posicionamiento al futuro, a mediano y largo plazo, de la misma manera establecer
estrategias para mejorar la calidad de servicio y los objetivos claros del restaurante,
de la misma manera a través de la organizacion mejorar y optimizar el manual que
sirve como guia y tareas de cada trabajador. La misma que facilitara mejorar la
atencion al cliente, enfocandose en la calidad de servicio y generando una buena
seguridad para todos los consumidores.

En relacion al objetivo especifico 02, se sugiere poner mayor hincapié en las
estrategias del proceso administrativo, a través del control estratégico gestionando
las ventas y supervisando la atencion y actividades de los colaboradores y a su vez
atravesé de la accion correctiva, evitando que se repitan los errores detectados en
la produccién o atencién al consumidor. La misma que buscara mejorar el
comportamiento del consumidor, enfocandose en las expectativas del cliente y la
experiencia generada por la atencion dentro del restaurante.

Con relacion al objetivo especifico 03, se propone poner mayor enfasis en las
estrategias del proceso administrativo, por medio de la direccion estratégica para
optimizar la comunicacién fluida entre las areas del restaurante, para llevar a cabo
lo planificado, asi como también la motivacion, valorando al personal y el liderazgo
gue se debe incorporar para mejorar la respuesta de los colaboradores. La misma
gue se busca mejorar la capacidad de respuesta, enfocandose en la eficiencia al

momento de prestar el servicio y la rapidez de los colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 01 — Matriz de Operacionalizacién de variables

Variable Definicidn Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca!a-clle
medicién
Cordova, (2012) plantea, | La presente variable se medira Mision
en términos generales, un | utilizando las dimensiones y Planificacién Vision
proceso es un conjunto de | sus respectivos indicadores, objetivos
etapas 0 pasos | mediante el cuestionario por la . )
importantes para | escala de Likert. Organizacién Division de trabajo
Proceso conseguir un objetivo, | Posteriormente sera procesada Manual Ordinal
administrati | entonces el PA es el | por el SPSS, para medir su —
VO conglomerado de estepas | confiabilidad. Es un proceso L MOt'Vac‘\.'on.,
o fases continuos | sistematico a través de las Direccion Comunicacion
) Liderazgo
mediante ellos se genera | cuales se desarrollan las
la administracion. actividades administrativas. Supervision
Control
Accion correctiva
Variable Definiciéon Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escal.a-c'ie
medicion
Brunetta, (2019) afirma que es | Esta variable se mide Calidad de
el grado de &nimo de un | atreves de un cuestionario Atencion al servicio
individuo, que es la | donde se toman en cuenta cliente .
consecuencia, después de ver | los distintos indicadores las Seguridad
Satisfaccion | € resultado obtenido de la | cuales tienen relacién con : Ordinal
al cliente compra de un producto o |sus dimensiones, para| Comportamiento Expectativa
servicio. Dicho de otra manera, | mejorar la percepcion de l1os | del consumidor .
seria  la  percepcion  del | clientes, sobre la calidad de : Experiencia
consumidor ante lo adquirido. | atencién que se brinda por Capamdao: de Rapidez
la empresa. respuesta Eficiencia




ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Proceso Administrativo y Satisfaccién al Cliente en el Restaurante Tiburon Nortefio en el cercado de Lima, 2022.

Proceso Administrativo y Satisfaccidn al Cliente en el Restaurante Tiburén Nortefio en el cercado de Lima, 2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL mision
Planeacién vision
écelrj]?eegllargecl:g:)on Determinar la relacion Existe la relacién entre el Objetivos TIPO:
administprativo entre_ e_I proceso proceso administrativo y la Aplicada
satisfaccion al clien};e en ~administrativo y satisfaccion al cliente en el Divisién de trabajo
el Restaurante Tiburén satisfaccion al cliente en| Restaurante Tiburén Nortefio DISERO:
- el Restaurante Tiburén | en el cercado de Lima, 2022 N imental
Nortefio en el cercado de = o, 0 experimenta
g Nortefio en el cercado de Organizacion Manual
Lima, 2022? Lima. 2022 Proceso NIVEL:
J : Administrativo :
Correlacional
Motivacioén
b » Comunicacion
ireccion
PROBLEMAS . i i eccio Liderazgo
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICAS HIPOTESIS ESPECIFICAS ENFOQUE
o~z . Determinar la relacién entre el Existe relacion entre el proceso Supervisién Cuantitativo
¢, Coémo se relaciona el proceso| . . = ) -
administrativo y la atencion al proceso administrativo y la administrativo y la atencién al Control Accién correctiva POBLACION

cliente en el

de Lima, 20227

Restaurante
Tiburén Nortefio en el cercadog

atencion al cliente en el
Restaurante Tiburon Nortefio
en el cercado de Lima, 2022.

cliente en el Restaurante Tiburén
Nortefio en el cercado de Lima,
2022

;Como se relaciona el
proceso administrativo y el
comportamiento del
consumidor en el

Restaurante Tiburén Nortefio
en el cercado de Lima, 20227

Determinar la relacién entre el
proceso administrativo y el
comportamiento del
consumidos en el
Restaurante Tiburén Nortefio
en el cercado de Lima, 2022

Existe relacion entre el proceso
administrativo y el comportamiento del
consumidor en el Restaurante Tiburdén
Nortefio en el cercado de Lima, 2022

¢,Como se relaciona el
proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en el
Restaurante Tiburén Nortefio
en el cercado de Lima, 20227

Determinar la relacion entre
el proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en el
Restaurante Tiburén Nortefio
en el cercado de Lima, 2022

Existe relaciobn entre el proceso
administrativo y la capacidad de
respuesta en el Restaurante Tiburén
Nortefio en el cercado de Lima, 2022

Satisfaccion al
Cliente

Atencion al cliente

Calidad de servicio

Seguridad
Expectativa
Comportamiento del
consumidor o
Experiencia
Rapidez
Capacidad de
respuesta Eficiencia

20 personas

MUESTRA
20 personas

TECNICA
Encuesta

INSTRUMENTO
Cuestionario




ANEXO 03

CUESTIONARIO DE PROCESO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION AL
CLIENTE
ESCUELA DE ADMINISTRACION
Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene caracter
confidencial con fines académicos, para obtener informacion relevante para cumplir con los
objetivos de la investigacion titulada: “Proceso Administrativo y Satisfaccion al Cliente en
el "Restaurante Tiburén Nortefio” Lima, 2022” Agradeciendo su colaboracion, lea las
siguientes preguntas y responda con veracidad segun crea conveniente:

Geénero: Hombre Mujer
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1
PROCESO ADMINISTRATIVO S CS |AV|CN | N
Planeacion 5 4 3 2

Mision y vision

1. ¢Lamisiony vision de la empresa es de conocimiento de los
colaboradores?

2. ¢Laempresa cuenta con una mision clara y sus colaboradores
son conscientes de ello?

3. ¢Laempresa cuenta con una vision clara y concisa?

Obijetivos

4. ¢Laempresa cuenta con una adecuada planificacion para el
logro de sus objetivos?

5. ¢Considera que los objetivos del restaurante permitan dar un
buen servicio?

Organizacion

Division de trabajo

6. ¢Usted percibe que existe una buena organizacion y division
de trabajo dentro del restaurante?

7. ¢Considera que cada colaborador mantiene un procedimiento
para realizar las labores diarias?

Manual

8. ¢Considera que la organizacién cuenta con un Manual de
funciones para el desarrollo de sus actividades?

9. ¢Considera que los colaboradores cuentan con experiencia y
se desemperian de forma eficiente?

Direccion

Motivacion y comunicacion

10. ¢ Considera que los colaboradores estan motivados al
momento de brindarle el servicio?




11. ¢ Existe una buena comunicacion entre los colaboradores para
realizar el servicio dentro del restaurante?

liderazgo

12. ¢ Considera usted que el jefe inmediato cumple la funcién de
un buen lider ante sus colaboradores?

13. ¢ Usted considera que se brindan apoyo en conjunto para
obtener alternativas de solucion frente a limitaciones?

Control

AV

CN

Supervision

14. ;Usted observa que se aplica algun tipo de control qué
supervisa el correcto funcionamiento del servicio?

15. ¢ Considera usted que evallan y supervisan el desempefio
laboral de los trabajadores?

Accioén correctiva

16. ¢ La empresa se muestra dispuesto a dar solucion a los
inconvenientes que se le presentan a sus clientes?

17. ¢ Considera usted qué se ejecuta la accion correctiva a los
problemas identificados al momento del servicio?

SATISFACCION AL CLIENTE

AV

CN

Atencion al cliente

(6]

Calidad de servicio

18. ¢ Los colaboradores de la empresa se esfuerzan por brindar un
servicio de calidad?

19. ¢ Considera que la calidad de los productos brindados por la
empresa es satisfactoria?

20. ¢Considera que necesita una capacitacion en calidad de
servicio al cliente?

Seguridad

21. ;Considera que los productos que ofrece la empresa le
generan confianza y seguridad al cliente?

22. ;Considera que las instalaciones de la empresa cumplen con
los parametros de seguridad?

23. ¢e siente seguro con la atencion brinda para satisfacer al
cliente?

Comportamiento del consumidor

AV

CN

Expectativa

(6}

24. ;Considera que los productos y servicios brindados por la
empresa cumplen con las expectativas del consumidor?

25. ¢Considera que el servicio brindado cumple con los estandares
dadas por la empresa?

Experiencia

26. ¢Cree que la atencion realizada por la empresa le genera una
buena experiencia?




27. ¢La experiencia generada por la empresa influye en su
comportamiento?

Capacidad de respuesta

AV

Rapidez

28. ;La empresa tiene la capacidad de ofrecer un servicio rapido a
sus clientes?

29. ¢ El servicio que se brinda es personalizada, con la capacidad
de respuesta a la necesidad del cliente?

Eficiencia

30. ¢ Considera que la empresa brinda soluciones répidas y
satisfactorias a los reclamos del cliente?

31. ¢Considera que los colaboradores muestran eficiencia en sus
labores?

32. ¢ Considera que los colaboradores se esfuerzan de manera
eficiente por satisfacer al cliente?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE: PROCESO ADMINISTRATIVO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacién Si No Si No Si | No
q | ola mision ¥ vision de la empresa es de conocimiento " X ;
de los colaboradores?
¢La cmpresa cuenta con una mision clara y sus
2 v ) X X Ed
colaboradores son conscientes de ello?
3 | ;La empresa cuenta con una vision clara v concisa? X X X
4 | ¢La empresa cuenta con una adecuada planificacion
- o X X X
para ¢l logro de sus objetivos?
5 ;Considera que los objetivos del restaurante permitan « . .

dar un buen servicio?

DIMENSION 2: Organizacién Si No Si No | Si | No

g | eUsted percibe que existe una buena organizacion y

. . . ; X X X
division de trabajo dentro del restaurante?
7 ;Considera que cada colaborador mantiene un % , y
procedimiento para realizar las labores diarias?
8 ;Considera que la organizacion cuenta con un Manual « « <
de funciones para el desarrollo de sus actividades?
9 ;Considera que los colaboradores cuentan con X X X

experiencia y se desempefian de forma eficiente?

DIMENSION 3: Direccidn Si No Si No | Si [ No

10 ;Considera que los colaboradores estian motivados al
momento de brindarle el servicio?

;Existe una buena comunicacion entre  los
11 | colaboradores para realizar el servicio dentro del | x X X
restaurante?

12 ;Considera usted que el jefe inmediato cumple la

funcién de un buen lider ante sus colaboradores? X X X
jUsted considera que se brindan apoyo en conjunto

13 | para obtener alternativas de solucion frente a | x X X
limitaciones?
DIMENSION 4: Control Si No Si No Si | No

;Usted observa que se aplica algin tipo de control qué
14 | supervisa el correcto funcionamiento del servicio? X X X
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(Considera usted que evalian vy supervisan cl
- . ~ X X %
desempeifio laboral de los trabajadores?
16 . La empresa se muestra dispuesto a dar solucion a los « < <
inconvenientes que se le presentan a sus clientes?
17 ;Considera usted qué se ¢jecuta la accion correctiva a « y y
los problemas identificados al momento del servicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ |Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Edinson Antonio Fernandez Vega DNI: 10195481

Especialidad del validador: Magister Gestion de alta direccion

1Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.

2Relevancia: El item a5 apropiado para representar al componente o dimansién
espacifica dal construcio

3Claridad: 5e enlisnda sin dificullad alguna &l enunciado del item, 85 conciso, exacto
y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién

Lima, 26 de Mayo del 2022.

C;' |

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Atencién al Cliente Si No Si Ne | Si [ No
1 iLos colaboradores de la empresa se esfuerzan por « < x
brindarle un servicio de calidad?
2 .Considera que la calidad de los productos brindados « y .
por la empresa es satisfactona?
;Considera que necesita una capacitacion en calidad
3 . . x X X
de servicio al cliente’
4 . Considera que los productos que ofrece la empresa le « ; ,
generan conflanza v sesundad al cliente?
5 Considera que las instalaciones de la empresa
. o N X X X
cumplen con los parametros de seguridad’
6 ;Sc siente scguro con la atencion brinda para % X .

satisfacer al cliente?

DIMENSION 2: Comportamiento del Consumidor Si No s Mo | 8i | Mo

;Considera que los productos v servicios brindados
7 | por la empresa cumplen con las expectativas del | X X X
consumidor?

8 ;Considera que el servicio brindado cumple con los

. . X X X
estandares dadas por la empresa?
9 jCree que la atencion realizada por la empresa le % X x
genera una buena experiencia?
10 ;La experiencia generada por la empresa influye en su % , .

comportamiento?

DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si | No

49 | ¢La empresa ticne la capacidad de ofrecer un servicio

rapido a sus clientes? * * *
42 | ¢El sil:rw::iu- que sc brinda es pﬁfmﬂl‘l.’i]lz:lq:i. conla| ; ,
capacidad de respucsta a la necesidad del cliente?
13 ,,;_Cnl?sidcm que la empresa brinda splllclnncs rapidas X X %
y satisfactorias a los reclamos del cliente?
. Considera que los colaboradores muestran eficiencia
14 en sus labores? X * *
15 ;Considera que los colaboradores se esfuerzan de % , .

manera cficiente por satisfacer al cliente?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): __hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Edinson Antonio Fernandez Vega DNI: 10195481

Especialidad del validador: Magister Gestion de alta direccién

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Z2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
espeacifica dal constructa

AClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del (tem, as conciso, exacto
y diracto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planieados son sulicientes para
medir la dimension

Lima, 26 de Mayo del 2022.

C_*" |

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacién Si No Si No Si | No
g | ila mision ¥ vision de la empresa es de conocimicnto Sj Si Si
. |
de sus colaboradores?
5 | (la empresa cuenta con una mision clara y sus | Si Si Si
colaboradores son conscientes de ello?
_ _ . | Si S Si
3 | ;La empresa cuenta con una vision clara y concisa?
4 | ¢l empresa cuenta con una adecuada planificacion | S Si Si
para ¢l logro de sus objetivos?
5 ;Considera que los objetivos del restaurante permitan | Si Si Si
dar un buen servicio?
DIMENSION 2: Organizacion g No s Mo gi | No
g | (Usted pereibe que existe una buena organizacion y | S Si Si
division de trabajo dentro del restaurante?
7 ;Considera que cada colaborador mantiene un | Si Si Si
procedimiento para realizar las labores diarias?
8 ;Considera que la organizacion cuenta con un Manuel | S Si Si
de funciones para el desarrollo de sus actividades?
9 ;Considera que los colaboradores cuentan con | S Si Si
experiencia y se desempefian de forma eficiente?
DIMENSION 3: Direccidn Si No Si No Si | No
10 ;Considera que los colaboradores estian motivados al | S Si Si
momento de brindarle el servicio?
(Existe una buena comunicacion entre  los [ S Si Si
11 | colaboradores para realizar el servicio dentro del
restaurante?
12 ;Considera usted que ¢l jefe inmediato cumple la | S Si Si
funcion de un buen lider ante sus colaboradores?
;Usted considera que se brindan apoyo en conjunto | Si Si Si
13 | para obtener alternativas de solucion frente a
limitaciones?
DIMENSION 4: Control Si No Si No Si | No
14 ;Usted observa que se aplica algin tipo de control qué | Si Si Si
supervisa el correcto funcionamicnto del servicio?
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(Considera usted que evalian y supervisan el | Si Si Si
desempeiio laboral de los trabajadores?

16 ;La empresa se muestra dispuesto a dar solucidn a los | Si Si Sl
inconvenientes que se le presentan a sus clientes?

17 ;Considera usted qué se ¢jecuta la accion correctivaa | Si Si Si
los problemas identificados al momento del servicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ |No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DMI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracian
Dra. Gestiin Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componenta o dimensiGn
especifica del constructo
IClaridad: Se enliende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exaclo
directo .
! Lima, 26 de mayo de 2022.
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados son suficientes para
medir la dimarnsion

: -('...E"“

s

Firma del Experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Atencion al Cliente Si No Si No Si | No

1 ;Los colaboradores de la empresa se esfucrzan por | Si Si Si
brindar un servicio de calidad?

2 ;Considera que la calidad de los productos brindados | Si Si Si
por la empresa es satisfactona?

3 ;Considera que necesita una capacitacion cn calidad | Si Si Si
de servicio al chiente?

4 ;Considera que los productos que ofrece la empresa le | Si Si Si
seneran conflanza v seguridad al cliente?

5 | ¢Con sidera que las instalaciones de la empresa | Si Si Si
cumplen con los parametros de sepuridad?

6 ;Sc siente seguro con la atencion brinda para | S Si Si

satisfacer al cliente?

DIMENSION 2: Comportamiento del Consumidor Sj No Si No Si | Mo

;Considera que los productos y servicios brindados | 3 Si Si
7 | por la empresa cumplen con las expectativas del
consumidor?

8 ;Considera que el servicio brindado cumple con los | Si Si Si
estandares dadas por la cmpresa?

9 ;Cree que la atencion realizada por la empresa le | S Si Si
genera una buena experiencia?
‘Lac T rada lac 1 1nfl y Si Si Si

4 | ¢ experiencia generada por la empresa influye en su
comportamiento?
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si Mo Si Mo Si | No

11 ;La empresa tiene la capacidad de ofrecer un servicio | 3 Si Si
riapido a sus clientes?

12 | ¢El servicio que sc brinda cs personahzada, con la | S Si Si
capacidad de respuesta a la necesidad del cliente?

13 ;Considera que la empresa brinda soluciones rapidas | Si Si Si
y satisfactorias a los reclamos del cliente?

44 | ¢Con sidera que los colaboradores muestran eficiencia | S Si Si

en sus labores?
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15

;Considera que los colaboradores se esfuerzan de
manera cficiente por satisfacer al chiente?

Sl

Si

Si

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia

Especialidad del validador: Lic. Administracion

Dra. Gestian Pablica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El itemn cormesponde al conceplo tednco formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensicn

especifica del construcio

IClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es conciso, exacto

y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planieados son suficiantes para

medir la dimensiGon

DNI: 41365424

Lima, 26 de mayo de 2022.

Firma del Experto




et
W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE: PROCESO ADMINISTRATIVO

N°® DIMENSIONES |/ items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacién Si Mo Si No Si | No
q | eLa mision y vision de la empresa cs de conocimicnto Si Si Si
de sus colaboradores?
5 | ¢La empresa cuenta con una mision clara v sus [ Si Si Si
colaboradores son conscientes de ello?
, _ . . Si Si Si
3 | ;La empresa cuenta con una vision clara y concisa?
4 | ¢l empresa cuenta con una adecuada planificacion | Si Si Si
para ¢l logro de sus objetivos?
5 ;Considera que los objetivos del restaurante permitan | Si Si Si
dar un buen servicio?
DIMENSION 2: Organizacidn ] No ] Mo 2 | No
g | Usted pereibe que existe una buena organizacion y | S Si Si
division de trabajo dentro del restaurante?
7 ;Considera que cada colaborador mantiene un | Si Si Si
procedimiento para realizar las labores diarias?
a ;Considera que la organizacion cuenta con un Manuel | Si Si Si
de funciones para el desarrollo de sus actividades?
9 ;Considera que los colaboradores cuentan con | Si Si Si
experiencia ¥ se desempenan de forma eficiente?
DIMENSION 3: Direccién Si Mo Si No Si_| No
10 ;Considera que los colaboradores estan motivados al | Si Si Si
momento de brindarle el servicio?
;Existe una buena comunicacion entre  los | Si Si Si
11 | colaboradores para realizar el servicio dentro del
restaurante?
12 ;Considera usted que el jefe mmediato cumple la | Si Si Si
funcién de un buen lider ante sus colaboradores?
;Usted considera que se brindan apoyo en conjunto | Si Si Si
13 | para obtener alternativas de solucion  frente a
limitaciones?
DIMENSION 4: Control Si Mo Si No Si | No
14 | ; Usted observa que se aplica algin tipo de control gué | Si Si Si
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supervisa ¢l correcto funcionamiento del servicio?
;Considera usted que evaltan vy supervisan el | Si Si Si
15 ! an Yy
desempetio laboral de los trabajadores?
16 | ¢L-a empresa se muestra dispuesto a dar solucion a los | Si Si Si
inconvenientes que se le presentan a sus clientes?
17 ;Considera usted qué se cjecuta la accion correctivaa | Si Si Si
los problemas identificados al momento del servicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson

Especialidad del validador: Lic. Administracién

MEA - Administracion de Megocios

1Partinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

espacifica dal construcio

AClaridad: 5e entisnde sin dificultad alguna el enunciado del item, as conciso, exacto

y directo

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planieados son suficientes para

medir la dimeansién

DNI: 40226875

Pl F

Lima, 26 de mayo de 2022.

Firma del Experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Atencién al Cliente Si No Si No Si | No

q | clos colaboradores de la empresa se esfuerzan por | S Si Si
brindar un servicio de calidad?

2 ;Considera que la calidad de los productos brindados | S Si Si
por la empresa cs satisfactona?

3 ;Considera que necesita una capacitacion en calidad | Si Si Si
de servicio al chente?

4 (Considera que los productos que ofrece la cmpresa le | Si Si Si
generan conflanza v sepundad al cliente?

5 JConsidera que las instalacioncs de la cmpresa | S Si Si
cumplen con los pardmetros de scgundad?

g | &8¢ siente scguro con la atencion brinda para | S Si Si

satisfacer al cliente?

DIMENSION 2: Comportamiento del Consumidor gj No s No Si | Mo

;Considera que los productos v servicios brindados | Si Si Si
7 | por la empresa cumplen con las expectativas del
consumidor?

8 ;Considera que el servicio brindado cumple con los | Si S Si
estandares dadas por la empresa?

9 ;Cree que la atencion realizada por la empresa le | S S Si
genera una buena experiencia?
. — o _ Si Si Si

10 ;La experiencia generada por la empresa influye en su
comportamiento?
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si Mo Si Mo Si | Ne

11 . La empresa tiene la capacidad de ofrecer un servicio | Si Si Si
riapido a sus clientes?

42 | ¢El servicio que sc brinda es personalizada, con la | Si Si Si
capacidad de respuesta a la necesidad del cliente?

12 ;Considera que la empresa brinda soluciones rapidas | Si Si Si
y satisfactorias a los reclamos del cliente?

14 (Considera que los colaboradores muestran cficiencia | Si Si Si

en sus labores?
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(Considera que los colaboradores sc esfuerzan de Si

15 5 : .
mancra cficiente por satisfacer al cliente?

Si

Si

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson

Especialidad del validador: Lic. Administraciéon
MBA - Administracién de Negocios

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensiin
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

DNI: 40226875

Lima, 26 de mayo de 2022.
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FIABILIDAD

Escala: Proceso Administrativo

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,960 17

Escala: Satisfaccion al Cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,960 15




Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Proceso ,161 20 ,188 ,861 20 ,008
Administrativo
V2 Satisfaccion al ,226 20 ,009 , 718 20 ,000

Cliente

Si la muestra es menor a 50 se utiliza Shapiro-Wilk

Si la Sig. Es menor a 0.05, es una prueba no paramétrica y se utiliza Spearman.

GRADO DE RELACION SEGUN COEFICIENTE DE CORRELACION DE SPEARMAN

RANGO RELACION
-0.91a -1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacidon negativa muy fuerte
-0.51a -0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a -0.50 Correlacién negativa media
-0.01a -0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: (Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 1998).
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RESTAURANTE TURISTICA EL TIBURON NORTENO u@

CARTA DE AUTORIZACION PARA EFECTOS DE INVESTIGACION

Yo, Maria Bervedina Hoyos Urtecho, identificado con DNI N° 08295887, en mi
calidad de gerente de la empresa RESTAURANTE EL TIBURON NORTERNO
SAC cercado de Lima, con RUC N* 20517807878, AUTORIZO al Sr. Marvin
Hagler Velasquez Prudencio con DNI N"44502656, Bachilier de la carrera
profesional de Administracién de Empresas, el uso de informacion de la
empresa con fines académicos, para realizar su investigacion, (aplicacion de
encuesta) sobre PROCESO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION AL
CLIENTE, a su vez la publicacion de resultados,

Se expande a solicitud del interesado para los fines académicos.

Lima, 15 de abril del 2022
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GARCIA YOVERA ABRAHAM JOSE, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "
Proceso Administrativo y Satisfaccion al Cliente en el Restaurante Tiburén Nortefio en el
cercado de Lima, 2022

", cuyo autor es VELASQUEZ PRUDENCIO MARVIN HAGLER, constato que la investigac
ion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad
del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 08 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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