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RESUMEN

El presente estudio titulado calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores
de un restaurante de Morropon Piura, 2025; sostuvo como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los consumidores de un
restaurante de Morropoén Piura, 2025. Esta investigacion se optd mediante una
metodologia cuantitativa, y se sustentd en un disefio no experimental de corte transversal.
El alcance del estudio se clasifica como de tipo basico y se orienta hacia un alcance
descriptivo — correlacional. El estudio trabajé una muestra de 178 consumidores, segun
una poblacion de 330 clientes del restaurante, se aplico la técnica de la encuesta,
utilizando como herramienta un cuestionario bajo la escala de Likert; respecto a la
confiabilidad de Alfa de Cronbach, el cual demostr6 una alta fiabilidad de 0, 800 para la
variable independiente y 0,779 para la variable dependiente. Los resultados arrojaron una
relaciéon positiva, moderada y estadisticamente significativa entre las variables en
mencion en el restaurante de Morropon (Piura) durante el 2025; donde se obtuvo un Rho
de 0.471 y una significancia bilateral de <0.001. El vinculo entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los consumidores en el restaurante de Morropdn, Piura concluye que es

estadisticamente significativa, positiva y moderada.

Palabras claves: Consumidor, servicios, comunicacion, seguridad, precio.
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ABSTRACT

This study, entitled "Service Quality and Customer Satisfaction at a Restaurant in
Morrop6n, Piura, 2025," aimed to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction at a restaurant in Morropon, Piura, in 2025. The research employed
a quantitative methodology and a non-experimental, cross-sectional design. The study is
classified as basic research and is descriptive-correlational in nature. A sample of 178
customers was surveyed from a population of 330 restaurant clients. Data was collected
using a Likert-scale questionnaire. Cronbach's alpha reliability showed a high reliability
of 0.800 for the independent variable and 0.779 for the dependent variable. The results
revealed a positive, moderate, and statistically significant relationship between the
aforementioned variables at the Morropon restaurant (Piura) during 2025. Where a Rho
of 0.471 and a bilateral significance of <0.001 were obtained. The link between service
quality and consumer satisfaction in the Morropon, Piura restaurant concludes that it is
statistically significant, positive and moderate.

Keywords: Consumer, services, communication, security and price.
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I. INTRODUCCION

El presente estudio se focaliza en evaluar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los consumidores en un restaurante de Morropon Piura, la
problematica clave observada es la deficiencia en la calidad del servicio al consumidor.
Los desafios principales son la insuficiente capacitacion y la alta rotacion de personal,
esta situacion deteriora la satisfaccion del consumidor y pone en peligro la competitividad
de los demads restaurantes en el mercado local.

En el contexto internacional, las organizaciones que priorizan un servicio de alta
calidad no solo generan buenas ganancias, sino que permiten una alineacioén entre las
expectativas y lealtad sostenida cada vez que el cliente reincide en la compra. Nicholson
(2022), destaca que la busqueda de los comensales es a través de la experiencia de los
estimulos sensoriales como: el aroma, el sabor, el sonido ambiente, la presentacion visual
y la sensacion tactil, la calidad es trascendental, que establece un diferenciador
fundamental para el restaurante en el mercado competitivo, lo que permite generar una
alta satisfaccion en el consumidor.

Bertagnolli (2024) informa sobre una controversia en Italia, donde la fiscalia esta
investigando a cerca de cincuenta establecimientos (restaurantes) en la ciudad por
presunto fraude de comercializar aceite de oliva como “extra virgen”, un producto
insalubre y peligroso adulterado con clorofila y betacaroteno el cual atentaba contra la
salud humana.

Segun reportes desde Estados Unidos, Amazon es considerada la organizacion
lider mundial al ocupar la primera posicion en materia de servicio al cliente, esto debido
al interés continuo que la empresa demuestra a su usuarios en sus diferentes plataformas
tanto virtual como presencial, implementando centros de sugerencias y sistemas de
medicion de satisfaccion, con el fin de asegurar el mantenimiento de un servicio de
calidad (BBC, 2021).

Las organizaciones para lograr sus metas, realizar evaluaciones seguidas de sus
servicios y los cuantifican, mas aun en México, donde la alta competitividad impulsa a
las empresas a mejorar su calidad de servicio para adecuarse a las demandas del mercado
y conseguir el éxito empresarial. Esto conlleva a comparar su rendimiento con las mejores
précticas del sector para vincular dreas de mejora y crear objetivos realistas, como explica

un estudio de Becerra et al. (2022).
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Segun Silva y Lujan (2022), sefialan que, en Ecuador, los centros de restaurante
operan con una insuficiencia de personal, por ende se traduce en un servicio deficiente;
carecen de comodidades y herramientas de gestion como la ausencia de servicios de
internet y entretenimiento, junto a la falta de un proceso de reserva formal para los
usuarios.

Durante la pandemia de COVID-19, el sector de la restauracion fue perjudicado.
Sin embargo, tras el periodo de cuarentena, se inicid la reactivacion econdémica, las
empresas gastrondOmicas empezaron a implementar sistemas de medicion de la
satisfaccion del cliente. La capacidad de innovacion fue un factor determinante para
adaptarse a la nueva realidad nacional, generandose un impacto positivo a través del
marketing de recomendacion, este resultado se convirtiéo en una oportunidad durante la
crisis de pandemia (Diario La Republica, 2021).

Un estudio conducido por Ramos (2021), en la ciudad de Sullana, Peru, concluye
que la permanencia de la satisfaccion del cliente depende de dos estrategias esenciales
como: establecer politicas en atencion al cliente y capacitar continuamente al personal
especialmente en las habilidades de atencion para lograr un servicio de calidad.

Una investigacion de Alayo y Varas (2021), en Trujillo sugieren que se invierta en
la capacitacion y la formacion de los 13 trabajadores del restaurante, esto facilitara
aumentar la habilidad, competencia y conocimiento de los colaboradores para
incrementar su confianza en sus funciones, prestando mejores servicios y mejorando la
satisfaccion experimentada por el usuario.

De acuerdo con Rojas (2021), indica que los restaurantes de Chiclayo en cuestion
a la calidad del servicio esta lejos de ser optima, la cual encara obstaculos que afecta la
calidad de servicio, por motivo que los consumidores identifican que el trabajador tiene
fallas significativas, la distribucion ineficiente de las instalaciones y el proceso de entrega
de pedidos excede en el tiempo esperado, esto impide la satisfaccion de las necesidades
de consumidor.

Segun los autores Silva et al. (2021) establecieron que la satisfaccion del
consumidor depende, no solamente de la cualidad intrinseca del articulo, sino de un
servicio altamente personalizado y eficiente. En este contexto las organizaciones
minoristas que no prioricen la experiencia formal del cliente, enfrentan el peligro de
perder su competitividad en el mercado, este hecho demuestra que las tiendas deben

enfocarse y/ invertir en conceptualizar la calidad del servicio como una estratégica
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fundamental, centrando recursos y esfuerzos sistematicos en optimizar continuamente la
vivencia del cliente.

Por ello Vigo & Gonzales (2020) resaltan la trascendencia de la formacion del
personal en la adecuada sensibilizacion al cliente. La carencia de una formacion
pertinente puede generar experiencias adversas, debido a esto se disminuye la satisfaccion
del cliente y fidelidad del cliente hacia el centro comercial. Esto significa que las tiendas
deben canalizar inversiones de programas de capacitacion especificos y continuos, para
optimizar las habilidades del personal en la prestacion del servicio al consumidor.

De acuerdo con Malpartida et al. (2022), es crucial sostener estandares de servicio
de las expectativas evolutivas del mercado. La fidelidad del consumidor se mantiene a
través de la innovacion en el servicio, junto con una alta capacidad de resolver problemas.
Es imprescindible que los establecimientos deben estar dispuestos para implementar
herramientas tecnologias y procesos metodoldgicos para revitalizar la experiencia de
consumo, y que desarrollen sistemas para la eficiente gestion de resolver reclamaciones
y conflictos.

A nivel local, Reano (2021) enfatiza que la ausencia de sensibilizacién y
formacion del personal en el &mbito de marketing ha disminuido la calidad del servicio
provocando la insatisfaccion y deslealtad en la clientela. Esto demuestra que capacitar y
desarrollar habilidades de empatia es un elemento importante para elevar el nivel del
servicio. De manera complementaria Cubas & Rodriguez (2021) identifican que la alta
rotacion de personal y la escasez de motivacion orientada a mejorar la productividad
afecta la calidad del servicio. En consecuencia, es fundamental que las tiendas se
enfoquen en mantener a sus empleados, mediante la optimizacion de las condiciones
laborales y la provision de incentivos para impulsar la entrega de un servicio superior.

Para Zouari y Abdelhedi (2021), la calidad en la prestacion del servicio es un
elemento indispensable para generar clientes satisfechos. Dicha satisfaccion se
conceptualiza como la evaluacion interna que hace el individuo respecto al cumplimiento
de sus necesidades y expectativas sobre el servicio. Al estar ligada la satisfaccion a la
calidad de servicio, se convierte en un predictor fundamental del comportamiento futuro
del consumidor, especificamente en la repeticion de transacciones econdmicas. La calidad
de servicio actua como un antecedente critico de la satisfaccion del usuario, de tal manera
que la conformidad del cliente es el resultado de un buen desempefio del servicio prestado.

El Estado Peruano con la Secretaria de Gestion Publica (2020) en la Politica de

Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, el estado decreta que debe orientarse en

14



ofrecer servicios de alta calidad y experimentar un proceso de innovacion publica con el
objetivo de satisfacer las expectativas sociales a nivel nacional.

De acuerdo con Khanduri (2021), realza que los colaboradores son pieza clave en
la configuracion del servicio, una fuerza laboral con un alto nivel de preparacion y
capacitacion en una organizacion podran cubrir las necesidades del cliente, y por ende se
elevara el valor del servicio ofrecido.

Para Shi y Shang (2020), plantean que ofrecer servicios de calidad es el pilar que
sostiene la satisfaccion del cliente tanto en entidades publicas como privadas para la
generacion de ganancias econdmicas y ventaja competitiva. La calidad actia como un
catalizador hacia los clientes para fortalecer la reputacion y el liderazgo global de la
entidad.

El restaurante la casita del sabor se dedica a la venta de ment, ceviches, jugos,
desayunos, platos a la carta y bebida, se encuentra ubicado en el Centro Poblado de Pueblo
Nuevo de Maray, en Mz A, Lote 107, del distrito de Santa Catalina de Mossa, provincia
de Morropon, departamento de Piura, dedicado al rubro mas de diez afios. Las causas
que puede atraer el restaurante son: desperdicios de alimentos por compras excesivas,
falta de capital, falta de experiencia, la falta de capacitacion al personal, falta de
publicidad para atraer clientes, la carencia de medios de pagos electronicos; y como
consecuencia tenemos la pedida de clientes, carencia de pedidos en linea, baja
rentabilidad y mala reputacion del negocio.

Asimismo, la formulacion del problema de investigacion se enfoco en la siguiente
interrogante general ;Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los consumidores en un restaurante de Morropon Piura, 2025? Esta interrogante busco
indagar como la percepcion y satisfaccion de los consumidores influye de cuanto a los
diferentes elementos de la calidad de servicio, de esa manera aportaron al analisis de la
experiencia del cliente en el local.

Esta investigacion posee una justificacion teodrica, ya que buscod enriquecer el
marco conceptual en relacion con los enfoques tedricos de las variables analizadas,
integrando y actualizando saberes ligados al ejercicio profesional, que busca despertar un
interés en la indagacion cientifica. Se fundamenta en una justificacion practica, dado que
permitid evaluar un andlisis interno y externo de la empresa, lo que permitiéd derivar
propuestas estratégicas para beneficio y crecimiento del negocio.

Para abordar la variables en su estado natural se tifico una investigacién de

caracter basico y enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, se procedié a la
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recopilacion de datos mediante la técnica primordial, empleando un cuestionario como
instrumento para ambas variable de estudio lo que permitié obtener un analisis
estadistico.

La investigacion se planted como objetivo general Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los consumidores de un restaurante de Morropén
Piura, 2025; y como especificos fueron determinar la relacion entre la calidad de servicio
y el rendimiento percibido de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura,
2025, en segundo plano fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y las
expectativas previas de los consumidores de un restaurante de Morropdn Piura, 2025 y
como tercer objetivo especifico determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
comunicacion - precio de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2025.

La hipotesis general de la investigacion sostuvo que: Ha. La calidad de servicio
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los consumidores de un restaurante
de Morropon Piura, 2025; mientas que la Hip6tesis nula mantenia lo contrario.

También presentd la Hipotesis especificas como: Hal: La calidad de servicio se
relaciona significativamente con el rendimiento percibido de los consumidores de un
restaurante de Morropon Piura, 2025. Hol. La calidad de servicio no se relaciona
significativamente con el rendimiento percibido de los consumidores de un restaurante de
Morropon Piura, 2025. Seguidamente la Ha2: La calidad de servicio se relaciona
significativamente con las expectativas previas de los consumidores de un restaurante de
Morropon Piura, 2025. Ho2: La calidad de servicio no se relaciona significativamente
con las expectativas previas de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura,
2025, y como ultima Ha3: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la
comunicacion - precio de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2025.
Ho3: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la comunicacion -
precio de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2025.

Dentro de este marco de antecedentes internacionales se realiz6 una seleccion de
trabajos vinculadas directamente con el problema investigado:

El estudio desarrollado en Riobamba, Corral (2021) examino la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la organizacion HSE Ecuador C.L. la
recoleccion de datos se trabajo con una muestra de 100 clientes, para ello, empled una
metodologia mixta, el autor aplico el método hipotético deductivo, bajo un entorno no
experimental a través de un tipo descriptivo. Los resultados de una encuesta de ocho items

arrojaron porcentajes elevados. Segun los hallazgos el 89,9% de los clientes recibio
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atencion personalizada, el 89,4% percibié honestidad y confianza en el personal, el
88,9% valoro6 el servicio como rapido y agil, el 81,4% captd que el personal efectiia una
gestion personalizada cuando se manifiestan reclamos con el articulo, el 80,4%
manifestaron haber recibido informacidon positiva respecto al servicio ofrecido en la
organizacion, el 72,7% noto precision y sinceridad por parte de los empleados al brindar
informacion acerca de las condiciones del producto, el 67,4% considerd que el equipo de
trabajo oportuna y se destaco un 65,7% que el empleado muestra una atencion positiva.
La conclusion principal fue que gran parte de los usuarios se encuentra satisfecho respecto
a las prestaciones de la entidad HSE Ecuador C.L. El aporte que contribuye a la
investigacion del rubro restaurante, es que se debe considerar en su atencién una actitud
alegre, brindando asi una imagen de honestidad y confianza, si algiin cliente presenta
algin reclama se debe hacer seguimiento u/o resolver con amabilidad para satisfacer
segun su necesidad del consumidor.

En la ciudad de Tumbes, Flores (2025) estudi6 la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. Tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en el restaurante “mi barrunto”, Zarumilla, 2023: para ello se consideré un enfoque de
investigacion cuantitativo, por su profundidad fue correlacional y no experimental-corte
transversal segin su disefio, donde tuvo como muestra a 145 clientes. Los resultados
obtenidos estadisticamente sostuvieron que si existe un correlacion buena positiva, de
nivel moderado (Rho= 0,519) y un estadisticamente significativa (sig.= 0,000). No
obstante se concluyo que la percepcion de la calidad del restaurante presenta deficiencias
criticas por los usuarios, de manera especifica el capital humano no genera un entorno de
confianza al momento de vender el producto. En cuanto a los indicadores de satisfaccion
del consumidor indican un problema critico con el rendimiento percibido arrojando un
porcentaje negativo de 93.8%, por lo tanto, es indispensable que la entidad debe fijarse
relativamente en las previsiones del consumidor de acuerdo a los requerimientos de
calidad de producto y buena atencion. El aporte que contribuye en la investigacion en
estudio, es que para evitar la negatividad del servicio que brinda el restaurante, se debe
enfocar en inspirar la confianza y seguridad al brindar el producto para obtener un
rendimiento percibido positivo por parte de los comensales.

También se tiene a Condori et al. (2025), Quienes estudiaron en los restaurantes
de la AV. Arancota del distrito de Sachaca, Arequipa la determinacion de relacion entre la
calidad de servicio y su relacion con la lealtad de clientes, por ello el estudio se estructur6

bajo el tipo aplicativa y basica, adapté un método cuantitativo, a través de enfoque
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correlacional- descriptivo y transversal, mediante un cuestionario dirigida a una
poblacion de 385 clientes se obtuvo la recoleccion de datos. Los resultados indicaron que
los datos apuntan a una correlacion positiva muy fuerte (Rho=0.779) entre las variables
clave del estudio, esto representa que mantener la lealtad se los usuarios, es a raiz de la
mejora de la calidad del servicio. Este estudio concluye que predomina una buena relaciéon
altamente positiva entre ambas variables estudiadas, que al incrementar la mejora de la
calidad de servicio también aumenta la lealtad del comensal, ya que la atencion recibida
determina si continuara frecuentando el establecimiento. El aporte en relacion a la
investigacion rubro restaurante, es que mejorar cada dia en la calidad del servicio,
mediante capacitaciones u otras formas de mejoras aumenta la lealtad de los
consumidores en seguir frecuentando el establecimiento.

Asi mismo, Acacio (2024), analiz6 en su estudio la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Santa Rosita (Ayacucho). Su
objetivo central se orientd en determinar la mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente, se empled una metodologia cuantitativa de corte transversal, con
un disefio no experimental y un alcance descriptivo-de propuesta; la recoleccion de datos
se obtuvo a través de una muestra de 68 clientes. Segun la encuesta indicaron que un
44.12% de los comensales valora la calidad del producto ofrecido y una parte del 39.71%
de los clientes percibieron irregularidades en el servicio ofrecido. Pese a ello, se concluy6
que el rendimiento percibido del restaurante es favorable, ya que los clientes destacaron
al personal como eficientes y competentes al brindando una atencion eficaz; asimismo
con respecto a las expectativas del cliente se evidencio un alto nivel de recomendacién
del restaurante. Este estudio aporta a la investigacion rubro restaurante, una perspectiva
clara sobre como la percepcion del cliente tiene que influir en la valoracion del servicio
recibido y destacar la necesidad de implementar mejoras estratégicas en la atencion y
presentacion del servicio en establecimientos gastronomico.

Horna et al. (2024), estudiaron en Trujillo la relacion entre la calidad de
Servicio y la satisfaccion de los usuarios en comedores universitarios. Mediante un
estudio cuantitativo de corte transversal, adoptando un disefio no experimental, orientado
a un nivel de andlisis descriptivo y correlacional. Se trabajé una muestra representativa
de 383 personas utilizando un cuestionario como instrumento principal; obtuvieron una
correlacion significativa bilateral de 0.00, con un Rho de Spearman de 0.875, estos
hallazgos indicaron que, un incremento en los estandares de calidad de servicio aumenta

significativamente la satisfaccion del consumidor. Se concluy6 la existencia de una
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relacion substancial entre ambas variables. Estas evidencias resaltan la importancia que
los comedores universitarios deben ofrecer altos estandares de calidad en los servicios
para garantizar el bienestar y sobre todo la satisfaccion del consumidor. El aporte que
contribuye al estudio, es altamente aplicable al sector restaurantero, ya que refuerza la
idea de que la satisfaccion del consumidor no depende literalmente del articulo ofrecido
(alimentos), sino también de la percepcion de la experiencia prestacional, enfocandose en
aspectos claves como primordialmente la empatia, también la fiabilidad, por otro lado la
capacidad de respuesta y por ultimo la tangibilidad para lograr el bienestar de los
consumidores, teniendo como base la necesidad de implementar estandares de calidad en
los restaurantes.

Coral (2023) se propuso analizar en una cadena de restaurantes bar, ubicada en
Lima la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Mediante un
estudio de naturaleza cuantitativa, correlacional de corte transversal, se obtuvo una
muestra de 328 individuos de una cadena de restaurantes bar a la cual se le aplicd una
encuesta, Los resultados estadisticos determinaron que ambas variables se correlacionan
significativamente con un valor de significancia de 0.000. Esto determind que la
satisfaccion del consumidor mejora a un buen nivel ante una buena gestion de servicio.
En conclusion, la investigacion permitié deducir entre la variable independiente y
dependiente que si existe un vinculo positivo y significativo. El aporte al estudio, es que
refuerza la importancia de implementar estrategias de mejora continua al personal en base
a la atencion, capacitacion y estandarizacion de los procesos dentro del restaurante, como
medios efectivos para elevar los niveles de satisfaccion del consumidor y garantizar su
fidelizacion, teniendo relacion significativa de un buen servicio y un buen nivel de
satisfaccion.

En su estudio realizado en Trujillo, Urtecho (2022) analiz¢ la existencia relacional
entre la satisfaccion al cliente y la variable calidad del servicio en un restaurante,
metodoldgicamente se tipifico como no experimental y correlacional, empleando un
alcance descriptivo y de corte transversal dentro de un marco cuantitativo. Se empled un
cuestionario a una poblacién de 305 segiin muestra obtenida, la cual tuvo como resultados
una positiva y moderada correlacion de acuerdo a ambas variables en mencion; la cual se
demuestra una mediana de .554 segtin el Rho de Spearman, concluye que las dimensiones
mas principales fueron la capacidad de respuesta se encontré un 71.8%, la empatia con
un 58.2%, la seguridad con un 51.2% mientras que la tangibilidad con un 49.4% y en la

dimension fiabilidad un 48.8%, los empleados seleccionados se destacan con valores

19



como empatia, con respecto a la dimension seguridad, los clientes se sienten seguros por
los constantes monitoreos de camaras de vigilancia en cuanto a la dimension fiabilidad es
fortalecer y desarrollar la constante rotabilidad de trabajadores, por ello se tiene como
consecuencia una baja calidad de servicio. Desde una perspectiva a la investigacion de
estudio, es que se debe profundizar en las dimensiones especificas de la calidad del
servicio, permitiendo identificar fortalezas y debilidades concretas: la empatia y
capacidad de respuesta fueron bien valoradas, permite reforzar la idea en el restaurante
que no basta con ofrecer un buen producto, sino que es esencial trabajar en formacion del
personal.

Barragan, et al. (2022) desarrollaron una investigacion titulada Andlisis de la
calidad del servicio en IES mediante la implementacion del modelo SERVQUAL en la
Universidad de Colima. Se propusieron evaluar la calidad de los procesos
administrativos, bajo el enfoque cuantitativo descriptivo correlacional, 425 estudiantes
del campus central de la universidad respondieron una encuesta, para procesar los datos
se uso las técnicas de alfa de Cron Bach, la regresion lineal multinominal y la correlacion
de Pearson; se concluye que la calidad de servicio ejerce una significativa influencia en
las dimensiones de elementos tangibles y empatia para los usuarios. De este modo los
elementos tangibles refuerzan la idea de que la confianza en la capacidad instalada de la
entidad permite satisfacer las necesidades de los usuarios de manera 6ptima, en cuanto a
la empatia, los estudiantes resaltaron el valor, la actitud y el seguimiento personalizado
por parte de la calidad educativa. El aporte para la investigacion del rubro restaurante es
considerar que la calidad del servicio no solo depende de los recursos materiales con los
que se cuenta, sino del trato personalizado que se brinda al usuario, teniendo en cuenta la
valoracion positiva de los elementos tangibles, una buena infraestructura y equipamiento
transmite confianza y capacidad operativa; sin embargo, es la empatia la que marca una
diferencia real en la experiencia del cliente.

Mientras en Ecuador los autores Tenesaca y Rodriguez (2022), en su articulo
cientifico relacionado a la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en instituciones
financieras del Canton Suscal, cuyo eje central fue determinar el diagndstico de ambas
variables en mencion. Su metodologia es bajo un enfoque cuantitativo, descriptivo,
explicativo, para lo cual aplico el instrumento de medicion Servqual a 387 personas. Se
determind un porcentaje del 63,82% del nivel de satisfaccion en cuanto a la conformidad
de la calidad de servicio y tecnoldgica, modernidad y buena atencion que perciben los

consumidores en las organizaciones financieras, segun los procesos eficientes que
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realizan los trabajadores, finalmente se concluye que si existe vinculo alguno entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. El aporte a la investigacion de estudio,
es que se debe evidenciar la percepcion de calidad no solo del servicio y/o producto sino
del ambiente fisico, teniendo en cuenta aspectos como la modernizacion del entorno, la
tecnologia y sobre todo la actitud del personal que labora en dicho establecimiento para
lograr una experiencia satisfactoria.

El estudio de Silva et al. (2021) se orientd a determinar la correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en diversas empresas turisticas de
Canchaque, Peru, cuyo proposito fue evaluar la relacion entre la calidad del servicio en
sectores de hospedajes, gastronomia y transporte y el nivel de satisfaccion del usuario,
bajo un enfoque cuantitativo de tipo correlacional, el cual aplicé una encuesta a 196
turistas, arribd a las siguientes conclusiones: en el sector hospedaje se obtuvo de los
turistas una valorizacion de cuatro puntos que consideran que los servicios que brindan
son de calidad resaltando en ello las dimensiones como la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia; con respecto al sector gastronomico,
se obtuvo un ponderado de tres y cuatro puntos favoreciendo y desfavoreciendo los
servicios prestados, y con respecto a los medios de transporte, se es valorada por una
ponderacion de dos y tres puntos, por la cual los turistas contemplan que los negocios no
brindan un servicio de calidad. En cuanto a la dimension tangibilidad, existe percepcion
desfavorable para medios de transporte pues se carece de higiene y confort. En cuanto a
la dimension fiabilidad, existe percepcion favorable, asi como en cuanto a la dimension
capacidad de respuesta, ello debido a que los clientes tienen conocimiento veraz y exacto
sobre los servicios que realizan, la cual el personal la proporciona rapidamente. Por otro
lado, para las dimensiones seguridad y empatia hay valoraciones favorables respecto a
hospedajes y restaurantes, situacion diferente con los medios de transporte, ello debido a
que ni por sus intereses el personal de las empresas muestra preocupacion por atender
sugerencias y quejas de los pasajeros. El aporte al estudio de investigacion respecto en lo
gastrondmico, es necesario que todas las dimensiones de la calidad de servicio estén
alineadas con igual prioridad para lograr una alta satisfaccion del consumidor; se debe
evaluar continuamente la calidad del servicio desde la apreciacion del consumidor.

Zarate y Contreras (2023), en su investigacion con respecto a las variables calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente examinaron la relacion entre ambas, se obtuvo una
muestra de 68 clientes a la cual le aplicaron unos cuestionarios, como resultado

obtuvieron una positiva y moderada correlacion (Rho=0.575) y un valor bilateral de 0.000
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mediante un estudio cuantitativo de alcance descriptivo — correlacional, en tal sentido
demostré que ambas variables estan articuladas de forma significativa. La investigacion
concluy6 que si existe una vinculacion entre las variables analizadas, esto indica que, un
alto valor de satisfaccion del cliente es porque la calidad de servicio ha realizado mejoras.
El aporte respecto al estudio rubro restaurante, es que debe existir una relacion
significativamente entre ambas variables en mencion, realizando mejoras continuas en la
calidad del servicio ya que reafirma ser un componente esencial para aumentar la
apreciacion buena del cliente para destacar frente a la competencia.

En su investigacion Zarate et al. (2023), analizaron la relacion de la variable
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Para ende, se optdé una metodologia
cuantitativo, de analisis descriptivo y correlacional, para la informacion recolectada se
empled la técnica de encuesta a través del instrumento del cuestionario, aplicado 68
participantes como muestra. Se logré un valor de 0.000 como significancia y un
coeficiente de correlacion (Rho) de 0.575 lo cual indicé un positiva y moderada
correlacion entre las variables de estudio. El estudio subraya que si la calidad de servicio
mejora, se ve un alto nivel en satisfaccion al cliente dandose entre si una relacion
considerable entre variables. Este estudio contribuye a la investigacion en estudio, es que
permite reflexionar sobre la relevancia de evaluar constantemente los servicios de calidad
ofrecidos en un restaurante, comprendiendo que una mejora sostenida en este aspecto
puede marcar la diferencia en la percepcion y lealtad del consumidor.

En el presente estudio, en relacion con los fundamentos tedricos cientificos en el
conducto de calidad de servicio, de acuerdo con Parasuraman et al. (1988), proponen en
su teoria el modelo SERVQUAL se consolida como una herramienta de investigacion
comercial que permite diagnosticar la calidad del servicio, identificando percepciones y
expectativas del publico consumidor. Este modelo posibilita el analisis tanto cuantitativo
como cualitativo de la experiencia del cliente, asi como la identificacion de factores
inesperados del usuario. Adicionalmente, el modelo SERVQUAL brinda un diagnostico
detallado cuando los clientes realizan opiniones respecto al servicio brindado en la
organizacion, sus criticas de los usuarios se convierten en un elemento clave para la
mejora continua de satisfaccion al cliente, tal como las percepciones de los consumidores
en relacion con las expectativas y experiencias de los clientes. Asimismo, este modelo
sirve como instrumento para la mejora y la comparacion entre distintas organizaciones.

Este modelo se basa en cinco dimensiones fundamentales: como primera tenemos a la
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Fiabilidad, seguida a la sensibilidad, después a la seguridad, luego a la empatia y con
ultimo a los elementos tangibles.

Otra teoria propuesta por Gronroos (1984), es el Modelo que sostiene la calidad
técnica y funcional en relacion a la calidad de servicio la cual no debe evaluarse
unicamente por el resultado final del servicio (lo que se entrega), sino también por como
se entrega. Este modelo identifica tres dimensiones clave que persiste en la calidad del
servicio por el lado del cliente: en primer lugar tenemos a la calidad técnica que hace
hincapié¢ al resultado concreto que recibe el consumidor tras el servicio prestado. En ese
sentido, como segunda alternativa tenemos a la calidad funcional que cobra especial
relevancia, ya que se enfoca en como se entrega el servicio, dicho de otra manera, en el
desarrollo y la vivencia del cliente a lo largo de la atencidn brindada, esta incluye aspectos
como el trato del personal, la empatia, la claridad en la comunicacion, el tiempo de espera
y el profesionalismo, todos los cuales tienen un fuerte impacto emocional en el cliente y
finalmente, tenemos a la imagen corporativa que representa la reputacién o percepcion
global que el cliente tiene de la organizacion, influida por experiencias previas, publicidad
y opiniones de otros. Una imagen actiia como un filtro que condiciona la interpretacion
del servicio ya sea de forma positiva o negativa.

Con respecto a las definiciones, de la calidad de servicio, Asgeirsson et al. (2024),
lo definen como un proceso que involucra relaciones y co-creacion entre quienes prestan
el servicio y quienes lo reciben. La calidad se percibe cuando los servicios cumplen o
superan las expectativas del cliente. Por otro lado, los autores Zouari y Abdelhedi (2021),
conceptualizan a la calidad de servicio como un constructo multidimensional que
incorpora digitalizacion, cumplimiento normativo y confianza, adaptado al contexto
actual.

En esta linea, Khanduri (2021) destaca el papel fundamental que desempeia el
personal en la construccion de definir sobre calidad de servicio. A medida que el personal
de una organizacion esté mejor capacitado, sera mas capaz de responder adecuadamente
a las exigencias de los clientes, lo que contribuye directamente a elevar el nivel de calidad
percibida. Por su parte, Shi y Shang (2020) sefalan que entregar servicios de alta calidad
(sector publico o privado), es un punto clave para lograr la satisfaccion del consumidor y
fortalecer la ventaja competitiva solida en el ambito comercial favoreciendo la
rentabilidad y la sostenibilidad a largo plazo.

Segun Salazar et al. (2020), la calidad de servicio puede entenderse desde tres

perspectivas complementarias. En primer lugar, la calidad reportada se refiere a lo que la
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empresa comunica y proyecta al cliente mediante su discurso, imagen y propuesta de
valor, representando las promesas sobre lo que el cliente recibird o sentird al adquirir un
producto o servicio. En este sentido, Cesana (2020) sefiala que esta calidad estd basada
en lo que la empresa dice que entregara. En segundo lugar, la calidad real corresponde a
la experiencia concreta que el usuario sostiene al utilizar el servicio y/o producto al
interactuar con los clientes de la organizacion; es el momento en que se verifica si la
calidad reportada coincide efectivamente con la experiencia vivida, tal como lo indica
Monroy (2020), quien resalta que esta dimension se relaciona con la veracidad del
servicio recibido. Finalmente, la calidad percibida es la impresion general que el cliente
forma sobre la marca a partir de informacién indirecta, como la presencia en internet,
redes sociales y recomendaciones de terceros, asi como las opiniones y valoraciones de
otros usuarios.

Lopez et al. (2022) enfatizan que esta dimension influye en la percepcion global
del cliente, tanto antes como después de la experiencia directa con el servicio.

Bajo el modelo de Cardozo (2021), la excelencia del servicio al consumidor se
estructura en cinco ejes estratégicos: el monitoreo permite diagnosticar continuamente la
eficiencia en la atencioén que brinda el personal hacia el cliente; la innovacion, consolida
una necesidad operativa para mantener posicion y competencia dentro del mercado; la
tecnologia, es un aliado de la innovacion, que permite gestionar interacciones inteligentes
y personalizadas; el abordaje o comunicacion eficaz, clave integrador que permite
unificar las interacciones entre la institucion y el cliente; y el entrenamiento del equipo,
es el pilar que forma al personal para brindar un servicio de excelencia.

En base a ello, la calidad de servicio requiere la evaluacion de cinco ejes
importantes: la seguridad, los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la fiabilidad
y la empatia (Lopez y monzon, 2022), la cual se conceptualiza con relacién a sus
indicadores:

La seguridad, se refiere al nivel de confianza que los clientes perciben respecto a
la inocuidad de los alimentos, la higiene del ambiente, la competencia del personal y la
proteccion de su bienestar durante la experiencia gastrondmica. Implica también que los
clientes se sientan libres de riesgos fisicos, emocionales o sanitarios mientras consumen
el servicio (Song et al., 2024), entre sus indicadores son la higiene y manipulacion segura
de alimentos, confianza en el personal, ambiente seguro y percepcion del cliente

Los elementos tangibles, representan las apariencias de las instalaciones fisicas,

de los colaboradores, del material de comunicacion y otras caracteristicas fisicas usadas
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para proveer el servicio en las instalaciones del servicio (Barber y Scacelli, 2010). Entre
sus indicadores destacan el aseo de las instalaciones, presentacion del trabajador,
ambientacion del restaurante, presentacion de platos a la carta y legibilidad de los platos
a la carta.

La Capacidad de respuesta, es fundamental para generar confianza en el cliente y
es un diferenciador competitivo crucial en entornos de alta competencia y servicios
digitales (Ladhari, 2020). Entre sus indicadores recalcan el tiempo de atencién inicial,
rapidez en la toma de pedido, tiempo de entrega del pedido, atencion a solicitudes
adicionales y tiempo de resolucion de reclamos.

La Fiabilidad, es un factor clave para mantener la lealtad del cliente,
especialmente en sectores donde la repeticion del servicio es frecuente y las expectativas
de cumplimiento son altas (Ladhari, 2020). Entre sus indicadores sobresale la solidez en
la calidad de los platos, reservas de cumplimientos, manejo adecuado de quejas y
precision en la factura.

La Empatia, es fundamental para construir relaciones duraderas y mejorar la
satisfaccion y fidelidad del cliente, especialmente en servicios donde la interaccion
humana es clave (Ladhari, 2020). Entre sus indicadores acentiian la escucha activa del
personal, amabilidad y cortesia, comunicacion clara y afectiva, atencion personalizada y
tiempo dedicado a cada cliente.

Seglin la variable dependiente, entre las principales teorias desarrolladas en
relacion con la satisfaccion del consumidor se destacan las siguientes: Confirmacion de
expectativas (EDT),sugerida por Oliver (1980), Segun esta teoria, la satisfaccion del
cliente emerge partir de un proceso de contrastacion entre sus estandares de expectativas
preestablecidas y el desempeio percibido del servicio y/o producto una vez consumado,
es una de las bases conceptuales mas importantes para entender como los consumidores
evaltian su nivel de satisfaccion después de adquirir un producto o servicio. El modelo
plantea cuatro elementos clave: Expectativas previas, son las anticipaciones que tiene el
cliente antes de adquirir el producto o servicio por medio de publicidad, experiencias
pasadas, recomendaciones, o la reputacién de la marca; Percepcion del desempefio,
constituye la evaluacidon evolutiva que el consumidor concretiza en funcion al producto o
servicio en la realidad, después de haberlo experimentado; Confirmacion o des
confirmacion, es el resultado de comparar las expectativas iniciales con el desempefio
real (Confirmacidon positiva, confirmacién neutra, Des confirmacion negativa); y la

Satisfaccion o insatisfaccion, es el estado emocional resultante de dicha comparacion.
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Otra teoria es el modelo de Satisfaccion del cliente desarrollado por Fornell
(1992), que se basa en el indice de satisfaccion del cliente americano (ACSI), que es un
enfoque integral para medir y entender como se forma la satisfaccion del cliente, sirve
como herramienta para medir la satisfaccion a nivel nacional en diversas industrias; este
modelo identifica factores clave como: las expectativas del cliente, Se refiere en la
anticipacion del cliente previo al consumo de un servicio y/o producto; la calidad
percibida, es la evaluacion del rendimiento real sobre el servicio y producto que hace el
cliente; el valor percibido, representa, es el resultado de como el cliente percibe que se
han cumplido o superado sus expectativas; la lealtad del cliente, es la decision de volver
adquirir y recomendar el producto/servicio; y en cuanto a las quejas del consumidor,
difiere en la decision del cliente de presentar o no una queja formal ante algin
inconveniente el nivel de satisfaccion puede influir.

Como tercera teoria es presentada por Kotler (2009), la teoria de la satisfaccion
del cliente emerge de un proceso de valoracion subjetiva por parte del cliente, en el cual
intervienen el rendimiento percibido, que hace referencia al resultado que el consumidor
reconoce haber consumido un producto o utilizar un servicio, esta percepcion se forma
desde la perspectiva individual del consumidor, no desde un juicio social o externo; las
Expectativas previas, son las estandares que tiene el consumidor sobre la prestacion del
servicio, estas se forman a partir de cuatro fuentes determinantes las promesas que la
empresa comunica sobre su producto o servicio, las experiencias anteriores del cliente,
las opiniones y recomendaciones de personas influyentes, y la imagen del producto y/o
servicio; y como tercera dimensién comunicacion-precio, con lo concerniente a la
comunicacion es mensaje que la empresa trasmite al cliente, una comunicacion honesta y
trasparente tiene a generar mayor confianza y satisfaccion, en tanto al precio es la
percepcion de valor que el consumidor recibe en relacion con el precio pagado.

Asi mismo, se conoce que la satisfaccion de los consumidores, para Kotler
&Armstrong (2001, p.10) es el nivel del estado emocional de una persona que surge tras
un proceso de expectativas al realizar una comparacion entre el rendimiento percibido de
tanto de un producto como de un servicio. En concordancia con Grande (2000, p. 345),
la satisfaccion del consumidor es la relacion de lo esperado y lo recibido del producto al
analizar los beneficios reportados.

Su importancia de la satisfaccion del consumidor es crucial estratégicamente para

las organizaciones. Esto se debe en asegurar que el usuario este conforme emitiendo
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opiniones positivas al usar sus servicios o productos la cual permite elevar los ingresos
para la empresa. (Kotler, 2009).

De acuerdo con Thompson (2005), la experiencia del cliente tras adquirir un
producto puede ubicarse en tres niveles distintos de satisfaccion. El primero es la
insatisfaccion, ocurre cuando el producto no cumple con los estandares anticipados por
el usuario. La satisfaccion es el segundo nivel, que se alcanza si la productividad percibida
del producto se adapta a lo que el consumidor esperaba. Finalmente, se presenta la
complacencia, cuando el desempefio del producto supera las expectativas iniciales del
consumidor.

Con respecto a las dimensiones de la satisfaccion del consumidor son tres: El
rendimiento percibido es el juicio critico que construye el consumidor sobre el
rendimiento real de un producto o servicio, después de haberlo utilizado, comparandolo
con sus expectativas iniciales (Kotler y Keller ,2009). Entre sus indicadores tenemos a la
calidad de los alimentos,

Las expectativas previas de un producto o servicio son creencias previas a la
prueba (“pre-trial beliefs™). Es decir, lo que el cliente piensa que sucedera antes de usar o
experimentar el producto/servicio (Boulding et al., 1993), entre sus indicadores tenemos
a la expectativa sobre: los alimentos de calidad, servicio rapido, buena atencion del
personal, buen ambiente y buen precio.

En la dltima dimension de la comunicacién — precio, se resalta que la
comunicacion es un fendmeno complejo orientado para informar e influir en la percepcion
del receptor (Zambrano et al., 2020); mientras que el precio no lo abarca o monetario,
sino también todos los sacrificios que el cliente hace para obtener los beneficios del
producto y/o servicio (Armstrong y Kotler, 2020). Entre sus indicadores resaltan a la
claridad de la informacion del ment, coherencia entre lo que se ofrece y lo que se entrega,
informacion visual del establecimiento y publicidad clara, claridad y transparencia del
precio, precios justos, variedad de precios.

En el marco conceptual se consideraron términos basicos como:

Atencion al cliente: es parte integral de la experiencia del consumidor, ya que influye
inmediatamente en la valorizacion del servicio recibido. Incluye todas las actividades
disefiadas para reconocer, antelar y complacer las inquietudes del consumidor de manera
eficiente y rentable (Kotler y Keller, 2021).

Calidad: es el grado de conformidad de las caracteristicas inherentes que cumplen

con los requisitos vigentes (Norma ISO 9000:2015).
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Cliente: es aquel actor implicado en la adquisicidn, uso o decision sobre un bien
o servicio (Articulo “Customer insights for innovation”, Journal of the Academy of
Marketing Science, 2024).

Consumidor: sirve para atender sus necesidades especificos, es el sujeto u
organizacion que adquiere bienes o servicios que estan a la disposicion del mercado
(Sanchez, 2022).

Servicio: incorporan tecnologias avanzadas, buscando personalizacion,
sostenibilidad y responsabilidad social para adaptarse a los nuevos comportamientos del
consumidor. (Rust y Huang, 2021).

Servicio al cliente: es la arquitectura de acciones, estrategias y procesos orientado
al cliente liderada por una entidad, basandose en el conocimiento profundo del mercado,
el comportamiento del consumidor y la calidad percibida del servicio ofrecido (Pincay,

2020).
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1I. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo

2.1.1 Enfoque de investigacion

La investigacion se fundamenta en un enfoque cuantitativo, asumiendo un proceso
secuencial que garantiza el nivel probatorio. Este enfoque se basé en el procesamiento
estadistico y recoleccion de datos numéricos con el eje central de comprender fendmenos,
implantar relaciones entre variables y probar hipotesis previamente planteadas

(Hernéndez et al., 2020).

2.1.2. Tipo de investigacion

Segun la finalidad del estudio: se trata de una investigacion de tipo bdasica, su
proposito principal fue comprender mejor un fenémeno especifico sin perseguir una
aplicacion practica inmediata. Este tipo de investigacion se orienta a ampliar el
conocimiento existente, descubrir aspectos ain desconocidos y responder a la curiosidad
cientifica del investigador (Arias et al., 2022).

Segun su nivel de profundidad: el estudio se adscribi6 a un nivel descriptivo, dado
que se permitio identificar y detallar las caracteristicas clave de la situacion u objeto de
estudio. Este enfoque se centrd en observar, registrar y describir aspectos relevantes sin

buscar establecer relaciones causales entre variables (Bernal, 2016).

2.2. Diseiio de investigacion

De acuerdo con la investigacion se empled un disefio no experimental que no se
manipulan deliberadamente las variables ni se aplican estimulos o tratamientos. Los
sujetos son observados en su entorno natural, sin intervencion del investigador, y las
situaciones no se modifican intencionalmente (Arias, 2021). Por otro lado, la
investigacion se llevo en un nivel correlacional. El propdsito central de este estudio fue
examinar e investigar la relacion entre variables, evitando la inferencia del otro factor
determinante con Bernal (2016). Adicionalmente, se adopté un disefio de corte
transversal. Bajo la perspectiva de Arias (2021), sefialo que la informacion fue recopilada

en una sola instancia temporal, para garantizar el proceso de andlisis y descripcion.
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Figura 1

Diserio no experimental, descriptivo-correlacional y de corte trasversal
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L A

M r
i s v

V2

Donde:

M: Muestra de la poblacion

V1: Variable 1(Calidad de servicio)

V2: Variable 2 (Satisfaccion de consumidor)

r: coeficiente de correlacion de las variables

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Con respecto a Hernandez, et al (2014), conceptualizan a la poblacion como el
universo de elementos que poseen atributos comunes y que se encuentran dentro del
espacio o ambito en el cual se acrecienta el estudio. En este situacion, la poblacion estuvo
conformada por los clientes del rubro restaurante, ubicado en Morropon, Piura. De
acuerdo con informacion proporcionada por la propietaria del establecimiento, la sefiora
Celi Cérdova Guzvinda, el restaurante opera de lunes a domingo, atendiendo un promedio
de 11 clientes diarios en el mes de septiembre, esto representd un estimado mensual de
330 clientes, considerando un periodo de 30 dias.

A continuacion se detalla lo siguiente:

Tabla 1

Distribucion de clientes del restaurante

Numeros de Numeros de clientes
Semanas

Semana 1 77

Semana 2 77

Semana 3 77

Semana 4 99

Total 330
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Nota: Informacion recolectada de un restaurante de Morropon en el mes de septiembre

2025.

Los criterios de seleccion de inclusion son todos los clientes recurrentes mayores

de 18 afios hasta 70 afios de edad de ambos sexos masculino y femenino y para la

seleccion de exclusion son menores de edad ya sea hombre y/o mujer.

Siguiendo la postura de Carrasco (2005), la muestra se define una fraccion

significativa de la poblacion, con esenciales caracteristicas que replique fielmente. A

continuacion se presenta a la formula para poblacion amplia y finita:

B NZ?PQ
~ (N—-1)D%+72PQ

n

Donde:

n = tamafio de muestra final

N= Poblacién

Z=nivel de confianza (z=1,96, representando el 95% de confianza).
D= Margen de error (0.05)

P= probabilidad de ocurrencia (0.50)

Q= Probabilidad de no ocurrencia (0.50)

Al Reemplazar:
2
330 * 1,96 * 0,5 * 0,5

2 2
330 - 1 ) 0,050 + 1,96 * 0,5 * 0,5

330 * 38416  * 0,25

329 * 0,0025 + 3,8416 * 0,25

316,932

0,8225 + 0,9604

316,932
1,7829
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n=178
Se obtuvo una muestra de 178 consumidores a quienes se aplicaron las encuestas

en el restaurante.

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple, se seleccionaron muestras en el
que cada cliente del rubro restaurante tenga una probabilidad de seleccion distinta a cero.
Esto permitiéo que los resultados sean generalizables a toda la poblacion y facilitd el
calculo de estimaciones imparciales y errores muestrales (Lohr, 2010).

2.4.Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Se empled como técnica para la recoleccion de informacion una encuesta para la
medicion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del consumidor, en vista de
que se trata de una investigacion bajo el método cuantitativo. Para fin se disefio un
cuestionario, compuesto por 34 items que se deline6 a las dos variables a través de la
medicion de escala de Likert con cinco niveles de opcion (Anexo 3).

Asi mismo para la validez de los instrumentos de medicion, fue realizado por tres
expertos el Dr. Omar Bullon Solis, el Mg. Wilber Quispe Medina y el Mg. Alcides Mufioz
Ocas quienes afirmaron la validacion a los cuestionarios (Anexo 5).

En tanto para el nivel de confiabilidad para ambas variables se us6 el programa
de IBM SOSS v26, los analisis obteniendo un Alfa de Cron Bach de 0,800 para la Calidad
de servicio y de 0,779 para la Satisfaccion del consumidor un (Anexo 6).

2.5.Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Se utilizo el software Microsoft Excel para la organizacion y procesamiento de la
recolectada, la cual permitid incorporar y tabular los datos obtenidos en cada
cuestionario, para las tablas y figuras se utilizo el programa estadistico SPSS v26, por
medio de este se obtuvo el analisis descriptivo e inferencial de la investigacion.

En lo referente al andlisis descriptivo, se procedio a la sistematizacion de los datos
recopilados. A través de los soportes tecnoldgicos se tabularon los datos distribuidos,
individuales y desordenados en su origen, para presentar una estadistica descriptiva se
elaboraron tablas y figuras que mostraron la distribucion de las variables de interés, este
procedimiento proporciond una vision global objetiva del ambito investigado.

Para el andlisis inferencial, se aplicaron técnicas estadisticas apropiadas para
contrastar las hipotesis de investigacion. Utilizando software SPSS Statistics Standard

Edition 26 se verifico la prueba de normalidad y la comparacion de hipotesis, buscando
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determinar la existencia de relacién significativa entre las variables de estudio. Los
hallazgos, respaldados por un analisis estadistico, se presentaron tablas que faciliten la
comprension.
2.6.Aspectos éticos en investigacion

En esta investigacion se contemplo6 el valor del trabajo cientifico, lealtad a la
informacion y severidad de estudio. Para lograr esto, se adoptaron pautas éticas como
proteccion a la persona, beneficiencia y no maleficiencia y confiabilidad de la
informacion recolectada a través de fuentes actuales y legitimas.

Siguiendo a Maldonado (2021), aplico principios €ticos como:

Justicia: Se garantiz6 que el proceso fuera equitativo para todos los participantes.

No maleficencia: Se garantizo la integridad fisica y emocional de los participantes
durante el curso de la investigacion.

Beneficencia: se orientd a maximizar los beneficios y reducir los riesgos para los
participantes.

Autonomia: Se salvaguard6 la autonomia de los participantes al garantizar el

caracter voluntario de su participacion en la investigacion.
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III. RESULTADOS
3.1. Resultados descriptivos
Se procedio la descripcion estadistica de las variables de estudio, integrando sus
dimensiones correspondientes. A continuacion, se presentan de manera organizadas las

tablas:

Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio

N %
Bajo 3 1.7%
Regular 36 20.2%
Alto 139 78.1%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 2

Nivel de la calidad de servicio
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78.1%

Nota: Datos procesados a través del SPSS v27

En la tabla 2 y figura 2 se identifico que los consumidores tuvieron sobre todo un
nivel de calidad de servicio alto (78.1%), y estadisticamente significativo un nivel regular
(20.2%) y un nivel critico bajo (1.7%). Este grupo de consumidores indican una
percepcion alta en la calidad de servicio del restaurante aun asi se muestra una perdida

que se debe evaluar para homogenizar el nivel completo en el mercado competitivo.
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Tabla 3

Nivel de la dimension seguridad

N %
Bajo 3 1.7%
Regular 45 25.3%
Alto 130 73.0%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 3

Nivel de la dimension seguridad
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Bajo Regular Alto

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 3 y figura 3 se identific6 que los consumidores tuvieron sobre todo un
nivel de la dimension seguridad alto (73.0%), también se mostr6 un nivel regular (25.3%)
y sobre todo un nivel bajo (1.7%). Esto detalla que los consumidores tienen una
percepcion alta en seguridad en el restaurante, no obstante se debe evaluar el grupo

regular y bajo para que estén dentro de la categoria alta.
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Tabla 4:

Nivel de la dimension elementos tangibles

N %
Bajo 3 1.7%
Regular 40 22.5%
Alto 135 75.8%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 4

Nivel de la dimension elementos tangibles
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 4 y figura 4 se identificé que el consumidor tuvieron sobre todo un
nivel alto sobre la dimension elementos tangibles (75.8%), luego un nivel regular (22.5%)
y finalmente un nivel bajo (1.7%). Esto quiere decir que los consumidores tienen una
percepcion alta en lo que conciernen elementos tangibles en el restaurante, pero no se
debe descartar la evaluacion para reducir el nivel regular para estar dentro del mercado

competitivo.
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Tabla 5

Nivel de la dimension Capacidad de respuesta

N %
Bajo 3 1.7%
Regular 38 21.3%
Alto 137 77.0%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 5

Nivel de la dimension Capacidad de respuesta
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 5 y figura 5 se encontr6 un nivel de capacidad de respuesta alto
(77.0%), seguido de un nivel regular (21.3%) y bajo (1.7%) segiin los consumidores. Esto
los muestra que los consumidores tienen una percepcion alta en la dimension capacidad
de respuesta del restaurante, por ello no se debe descartar en evaluar el nivel regular que

un grupo lo ha considerado.
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Tabla 6
Nivel de la dimension fiabilidad

N %
Bajo 3 1.7%
Regular 47 26.4%
Alto 128 71.9%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 6
Nivel de la dimension fiabilidad
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 6 y figura 6 se identifico un nivel de fiabilidad alto (71.9%), luego un
nivel regular (26.4%), seguido un nivel bajo (1.7%). Esto quiere decir que los
consumidores tienen una percepcion alta en fiabilidad del restaurante aun si se requieren

ajustes importantes a un grupo considerable dentro de esta escala.
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Tabla 7

Nivel de la dimension empatia

N %
Bajo 3 1.7%
Regular 43 24.2%
Alto 132 74.2%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27
Figura 7

Nivel de la dimension empatia
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 7 y figura 7 segun la precepcion que los consumidores tuvieron se
obtuvo un nivel de empatia (74.2%), después un nivel regular (24.2%) y seguid un nivel
bajo (1.7%). De este modo los consumidores tienen una percepcion alta en empatia dentro
del restaurante, pero cabe resalta que ain hay un grupo considerable dentro de esta

categoria que no esta conforme.
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Tabla 8

Nivel de la satisfaccion de los consumidores

N %
Bajo 4 2.2%
Regular 36 20.2%
Alto 138 77.5%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 8

Nivel de la satisfaccion de los consumidores
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 8 y figura 8 se identific6 que los consumidores tuvieron sobre todo un

nivel de satisfaccion alto (77.5%), luego se obtuvo un nivel regular (20.2%) y seguido un

nivel bajo (2.2%). Esto manifiesta que los consumidores tienen una percepcion alta en la

satisfaccion del restaurante pero el nivel regular se tiene que evaluar, pues aln se

identifica un grupo desfavorable dentro de esta categoria.

40



Tabla 9

Nivel de la dimension rendimiento percibido

N %
Bajo 4 2.2%
Regular 44 24.7%
Alto 130 73.0%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 9

Nivel de la dimension rendimiento percibido
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 9 y figura 9 se reconocié que los consumidores tuvieron sobre todo un
nivel de rendimiento percibido alto (73.0%), un nivel regular (24.7%) y finalmente un
bajo (2.2%). Por ello que se refleja que los consumidores tienen una percepcion alta en la
dimension de rendimiento percibido del restaurante pero aun asi se debe justipreciar el

nivel regular que atn hay un grupo dentro de esta categoria.
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Tabla 10

Nivel de la dimension expectativas previas

N %
Bajo 6 3.4%
Regular 42 23.6%
Alto 130 73.0%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 10

Nivel de la dimension expectativas previas
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 10 y figura 10 se identificé un nivel de expectativas previas alto

(73.0%), un nivel regular (23.6%) y bajo (3.4%) que tuvieron los consumidores. Respecto

a ello, quiere decir que los consumidores tienen una percepcion alta en las expectativas

previas del restaurante y se debe evaluar el nivel regular y bajo para considerarlo dentro

de la categoria alta.

42



Tabla 11
Nivel de la dimension comunicacion -precio

Comunicacion — Precio

N %
Bajo 5 2.8%
Regular 36 20.2%
Alto 137 77.0%

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Figura 11

Nivel de la dimension comunicacion -precio
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Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Enlatabla 11 y figura 11 se registrd que los consumidores tuvieron sobre todo un
nivel de comunicacion -precio alto (77.0%), continuo de un nivel regular (20.2%) y
consecutivo un nivel bajo (2.8%). Esta proporcion de consumidores tienen una
percepcion alta en lo que es comunicacion -precio del restaurante pero existe un grupo

fuera de valor alto que se debe evaluar para agruparlos y mejorar en dicho mercado.
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3.2. Resultados inferenciales

A continuacion, se realizo la prueba de normalidad con la cual se determiné el

tipo de hipotesis a utilizar:

Tabla 12

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov*

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 201 178 <.001
Seguridad .166 178 <.001
Elementos Tangibles 263 178 <.001
Capacidad de respuesta 314 178 <.001
Fiabilidad 236 178 <.001
Empatia 284 178 <.001
Satisfaccion de los consumidores 204 178 <.001
Rendimiento Percibido 255 178 <.001
Expectativas previas .196 178 <.001
Comunicacion-precio 175 178 <.001

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Considerando la tabla 12, se aplico la prueba de Kolmogorov- Smirnov, técnica

dado que el tamafio Muestral supera los 50 personas, los resultados de la distribucion de

datos evidencian niveles de significancia (p<0.01) inferior de 0.05; a base a ello se

desmintiod el uso de pruebas paramétricas, garantizando el Rho Spearman como el método

no paramétrico.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2025.

Tabla 13

Relacion entre Calidad de servicio y satisfaccion

Calidad de Satisfaccion de los

servicio consumidores
Calidad de Coeficiente de 1.000 4717
servicio correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . <.001
Spearman N 178 178
Satisfaccion Coeficiente de 4717 1.000
de los correlacion
consumidores  Sig. (bilateral) <.001 .
N 178 178

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

En la tabla 13 se concret6 una positiva, moderada y estadisticamente significativa
relaciéon entre Calidad de servicio (V1) y la variable satisfaccion (V2), porque la
significancia (Sig.) bilateral fue <0,001; la relacion tuvo un grado de 0,471. Por lo tanto,

al existir una relacion se acepta la hipotesis alterna.
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Objetivos especificos 1: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el

rendimiento percibido de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2025.

Tabla 14

Relacion entre Calidad de servicio y el rendimiento percibido

Calidad de Rendimiento

servicio Percibido
Calidad de  Coeficiente de correlacion 1.000 5247
Rhode servicio Sig. (bilateral) . <.001
Spearman N 178 178
Rendimiento  Coeficiente de correlacion 524 1.000
Percibido Sig. (bilateral) <.001
N 178 178

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Seguidamente en la tabla 14 se determindé que si existe relacidn positiva,
moderada y estadisticamente significativa de la variable en estudio Calidad de servicio
(V1) y la dimension Rendimiento percibido (V2D1), porque la significancia (Sig.)
bilateral fue <0,001; la relacion tuvo un grado de 0,524. Por ello, se acepto la Hipdtesis

alterna (Hal) y se descart6 la Hipotesis nula (Hol).
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Objetivos especificos 2: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y las

expectativas previas de los consumidores de un restaurante de Morrop6n Piura, 2025.

Tabla 15

Relacion entre Calidad de servicio y Expectativas previas

Calidad de Expectativas

servicio previas
Calidadde  Coeficiente de correlacion 1.000 4467
Rho de servicio Sig. (bilateral) . <.001
Spearman N 178 178
Expectativas  Coeficiente de correlacion 4467 1.000
Previas Sig. (bilateral) <.001
N 178 178

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Luego en la tabla 15 se estipuld la existencia de una relacion positiva,
estadisticamente significativa y moderada entre Calidad de servicio (V1) y expectativas
previas (V2D2), porque la significancia (Sig.) bilateral fue <0,001; la relacién tuvo un
grado de 0,446. Este resultado valida la Hipodtesis alterna (Ha2) y deniega la Hipotesis
nula (Ho2)
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Objetivos especificos 3: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

comunicacion - precio de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2025.

Tabla 16

Relacion entre Calidad de servicio y comunicacion- precio

Calidad de = Comunicacion-

servicio precio
Calidad de  Coeficiente de 1.000 479"
servicio correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . <.001
Spearman N 178 178
Comunicacion- Coeficiente de 479" 1.000
precio correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 178 178

Nota: Procesamiento de datos a través del Programa SPSS v27

Concretizando en la tabla 16 se con respecto a la Calidad de servicio (V1) y
Comunicacién-precio (V2D3) se determind que si existe relacion positiva, moderada y
estadisticamente significativa porque la significancia (Sig.) bilateral fue <0,001; la

relacion tuvo un grado de 0,479. Por lo tanto, se acepto la Hipotesis alternativa (Ha3).
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IV. DISCUSION

La investigacion se orienta a determinar el grado de relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del sector restaurante, conforme a la percepcion de los
consumidores en la provincia de Morropon, durante el afio 2025. A continuacion, se
analizan los hallazgos obtenidos para cada uno de los objetivos planteados.

En el objetivo general respecto a las variables de estudio, se evidencid una
correlacion positiva de magnitud moderada en un restaurante de Morropon Piura, segiin
el analisis estadistico de la prueba de Rho Spearman arroja un coeficiente de correlacion
de 0,471 y un nivel de significancia de 0.001 entre ambas variables (Tabla 12), estos
hallazgos guardan una estrecha relacion con la investigacion realizada por Horna et al.
(2024), quienes realizaron un estudio en los comedores universitarios de Trujillo durante
el afio 2022, sobre la relacion existente o no entre calidad de servicio y satisfaccion de los
comensales, compuesta por una muestra de 383 universitarios; se reportd una
interdependencia positiva y significativa entre las variables en mencion, sustentada en un
coeficiente Rho de Spearman de 0.875 (p=0.00), lo que permite validar la hipotesis de
investigacion, por ende que cualquier mejora en el servicio prestado estable mayor
incremento satisfactorio en el usuario de los comedores universitarios .Por ello, se
confirmo la existencia de una relacion buena entre ambas variables dentro del estudio.
Por otro lado, Zarate y Contreras (2023), quienes en su estudio examinaron la vinculacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de consumidor, tras aplicarles la técnica de
la encuesta a 68 clientes, donde se obtuvo un valor de 0.575 ( Rho de Spearman) y un
valor de 0.000 como significancia bilateral. Tales resultados permiten una correlacion
positiva de intensidad moderada con relacion significativa entre ambas variables. Asi
mismo el resultado se relaciona con Khanduri (2021) donde destaca que la calidad de
servicio es una construcciéon donde desempeiia un rol importante el personal. A medida
que el personal de una organizacion esté mejor capacitado, serd mas capaz de responder
adecuadamente a las exigencias de los clientes, lo que contribuye directamente a elevar
el nivel de calidad percibida. Por su parte, Shi y Shang (2020) sefialan que ofrecer
servicios de calidad, tanto en el sector publico como en el privado, es clave para lograr la
satisfaccion del consumista, lo cual a su vez favorece la rentabilidad, la sostenibilidad a
un periodo largo y una posicion competitiva sélida en el mercado, En concordancia con
los planteamiento de Grande (2000, p. 345), el concepto de satisfaccion reside en el

balance comparativo que realiza el cliente sobre los beneficios y expectativas percibidos
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que tenia sobre el servicio y/o producto. Su relevancia de la satisfaccion en el entorno
corporativo radica en que un cliente plenamente satisfecho serd un activo que actia como
un agente de fidelizacion y recomendacion lo que generara un impacto directo y positivo
en los ingresos para la organizacion (Kotler, 2009).

Segun los hallazgos es importante reconocer algunas limitaciones en este estudio;
la muestra se limit6 a la percepcion de los consumidores de un solo caserio, la cual no es
representativo para la provincia de Morropon, de tal modo que se sugiere a fututas
investigaciones amplien la muestra a otros lugares de restaurantes implementando
estrategias centradas en el cliente.

En relacion al primer objetivo especifico, enfocado en determinar la relacion entre
la calidad de servicio y el rendimiento percibido de los consumidores en un restaurante
de Morropon Piura, 2025, se hallo el coeficiente correlacional para la dimension
rendimiento percibido (Rho=0,524) y un valor de 0.001<0.05 en significancias
estadisticas que muestra la relacion mas fuerte en comparacion a las demas dimensiones
con relacion a la calidad de servicio; este hallazgo concuerda con el estudio realizado en
el restaurante Santa Rosita, Ayacucho por Acacio (2024), sobre la calidad del servicio
para la satisfaccion del cliente, seglin los resultados se obtuvo un 44.12% en relacion a la
satisfaccion, los clientes sefialaron la calidad constante de los productos ofrecidos;
mientras que un grupo de clientes refiere a la calidad de servicio a un 47.06%, donde
perciben que las instalaciones fisicas del restaurante no siempre son comodas y atractivas,
con un 48.53% los clientes cuestionaron al personal un bajo interés en solucionar
conflictos dentro de la entidad. Se concluyd concerniente al restaurante en estudio que las
caracteristicas del rendimiento percibido en ello, casi siempre se ve reflejado la eficiencia
de sus funciones del personal a través de la capacidad de brindar un buen servicio. De ta
forma es interesante destacar la teoria de la satisfaccion presentada por kotler (2009),
basada en tres dimensiones fundamentales como el rendimiento percibido, expectativas
previas y comunicacion- precio; el rendimiento percibido hace referencia el resultado que
el cliente reconoce haber obtenido tras consumir un producto o utilizar un servicio, esta
percepcion se forma desde la perspectiva individual del consumidor. Del mismo modo
Kotler y Keller (2009), constituye el rendimiento percibido como la valoracion subjetiva
que realiza el consumidor sobre el funcionamiento real de un producto o servicio, después
de haber utilizado, comparandolo con sus expectativas iniciales. Segln los hallazgos una

evaluacion real que el cliente hace del ejercicio del servicio (rendimiento percibido) es,
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de hecho, el funcionamiento central que acopla objetivamente la calidad en el servicio
brindo con la comprension global de los clientes.

En cuanto al objetivo especifico 2, determinar la relacion entre calidad de servicio
y las expectativas previas de los consumidores en un restaurante de Morropon Piura,
2025, se encontr6 un coeficiente correlacional para esta dimension expectativas previas
(Rho =0,446) define una relacion moderada entre la calidad de servicio y las expectativas
previas del cliente, por ende los resultados de la prueba de Rho Spearman y las
significancias estadisticas dieron un valor de 0.001<0.05, esto se ajusta con Acacio
(2024), en su estudio realizado sobre la calidad del servicio para la satisfaccion del cliente
del restaurante Santa Rosita, Ayacucho, en relacion a satisfaccion, los resultaron fueron
un 44.12% que segun los clientes sefialaron que casi siempre brinda calidad en los
productos ofrecidos; y seguido de un 39.71% también mencionaron que a veces cumple
el personal con el servicio prometido y en cuanto a la calidad de servicio, el 47.06% de
clientes sefialaron que el restaurante presenta instalaciones fisicas poco comodas y
visualmente atractivas, luego se obtuvo por parte de los clientes un 48.53% que indicaron
que el personal demuestra poco interés en solucionar algunos reclamos dados en el
negocio. Lo cual se concluye que los clientes siempre recomendarian el servicio que
brinda el establecimiento en cuanto a las caracteristicas de las expectativas del cliente del
restaurante Santa Rosita; De igual forma Kotler (2009), en su teoria de la satisfaccion del
cliente basada en las tres dimensiones fundamentales como rendimiento percibido,
expectativas previas y comunicacion — precio, destacando las expectativas previas como
aquello que el usuario tiene acerca de lo que se espera recibir, la cual se forman en cuatro
ejes principales las promesas que la empresa comunica sobre su producto o servicio, las
experiencias anteriores del cliente, las opiniones y recomendaciones de personas
influyentes, y la imagen del producto y/o servicio. Con respecto a Boulding et al. (1993)
conceptualizo a las expectativas previas creencias previas a la prueba de un producto o
servicio.

Segun los hallazgos una buena gestion proactiva de fuentes de informacion (boca-
a-boca local, reputacion histérica, publicidad digital vs. tradicional) ayuda en la
formacion de expectativas previas de los clientes; mientras estas aumenta la calidad de
servicio se trasforma en buena.

En relacién al objetivo especifico 3, orientado a Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la comunicacion — precio, para la dimension comunicacion-precio

se evidencio un (Rho =0,479) y las significancias estadisticas fueron 0.001<0.05, lo que
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nos muestra la variable calidad de servicio se relaciona significativamente con la
comunicacion — precio, indica que la calidad de servicio tiene una moderada relacion con
la forma en que el cliente evalua si el precio es justo en funcion de la comunicacion y el
valor que recibe; Asi mismo, el resultado se relaciona con lo expuesto en el marco teodrico,
donde menciona Kotler (2009), la teoria de la satisfaccion del cliente basada en tres
dimensiones fundamentales, dando lugar a la tercera dimensién comunicacién —precio,
con lo concerniente a la comunicacion es mensaje que la empresa trasmite al cliente, una
comunicacion honesta y trasparente tiene a generar mayor confianza y satisfaccion, en
tanto al precio es la percepcion de valor que el consumidor recibe en relacion con el precio
pagado. En la tultima dimension de la comunicaciéon — precio, se resalta que la
comunicacion es un proceso complejo orientado hacia la accion de informar, y generar
entendimientos en la contraparte e inducir algtn tipo de respuesta por parte del receptor
(Zambrano et al., 2020); mientras que el precio no lo abarca o monetario, sino también
todos los sacrificios que el cliente hace para obtener los beneficios del producto y/o
servicio (Armstrong y Kotler, 2020).

Segtn los hallazgos encontrados la percepcion de la calidad de servicio no son
importantes para lograr un buen servicio, dando a conocer el precio preciso, logrando

tener una buena comunicacion entre el personal y el consumidor.
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V. CONCLUSIONES

En el restaurante de Morropon Piura (2025), con respecto al objetivo general de
la investigacion se determind un vinculo estadisticamente significativa, positiva y
moderada entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion de los
consumidores; donde se obtuvo un Rho de 0.471 y una significancia bilateral de 0.001, la
cual al ser menor que el nivel critico 0.05 confirma rechazar la hipotesis nula la cual a
medida que un alto valor en la calidad de servicio va generar un incremento asociado en
la categoria de satisfaccion de los consumidores en el establecimiento estudiado.

En cuanto al primer objetivo especifico, la dimension rendimiento percibido esté
estrechamente ligado significativamente con la calidad de servicio, se hall6 el coeficiente
correlacional (Rho=0,524) y un nivel de significancia estadistica 0.001, siendo menor al
nivel de error 0.05; se confirma que el desempefio de la calidad de servicio mejora el nivel
de la dimension rendimiento percibido.

Por otro lado, el objetivo especifico 2 se determin6 una relacion significativa entre
la dimension expectativas previas (V1) y la variable calidad de servicio donde se hall6 el
coeficiente correlacional (Rho=0,446) y un nivel de significancia estadistica 0.001, al
estar menor al margen de 0.05; se fortalece la calidad de servicio y mejora el nivel de la
dimension expectativas previas.

Con respecto al objetivo especifico 3 sobre la dimension comunicacion-precio de
la satisfaccion de los consumidores, la cual se relaciona significativamente con la calidad
de servicio se hallo el coeficiente correlacional (Rho=0,479) y un nivel de significancia
estadistica 0.001 (inferior al valor de 0.05); por ello, mientras la calidad de servicio se

renueve el nivel de la dimensiéon comunicacion-precio mejora.
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V. RECOMENDACIONES

A la propietaria del restaurante, se recomienda mantener y optimizar
continuamente la calidad del servicio, ya que esta es una estrategia comprobada para
generar una mayor satisfaccion en los clientes y, por ende, asegurar la sostenibilidad y
rentabilidad del negocio. Especificamente, debe priorizar la inversion en capacitacion
constante para el personal, centrandose en la precision y la eficiencia de los procesos,
establecer protocolos de servicio estandarizados, y desarrollar un sistema robusto y rapido
para la gestion de quejas, asegurando que el alto nivel de servicio se mantenga y mejore
constantemente para capitalizar la relacion positiva demostrada en el estudio. Como, por
ejemplo: capacitacion trimestral al propietario y personal, realizar encuestas de
satisfaccion a los clientes y definir una vestimenta al personal, tener un buzén anénimo
para sugerencias positivas para el restaurante.

A la propietaria del restaurante, se sugiere centrar su estrategia en maximizar el
Rendimiento Percibido, que es la relacion mas fuerte, lo cual implica asegurar la
excelencia operativa en la entrega del producto y servicio, minimizando errores y tiempos
de espera para impactar directamente la calidad real que percibe el cliente. Por ejemplo
capacitar al personal para realizar multiples funciones, implementar un registro diario de
errores como ordenes incorrectas, productos dafiados, desarrollar protocolos de
recuperacion inmediata cuando ocurre un error como un descuento, un producto gratis o
una nota de disculpas.

A la propietaria del restaurante, se recomienda implementar pequefios detalles
sorpresa que superen las expectativas previas de los clientes, garantizando la calidad de
servicio en un enfoque integral para asegurar efectivamente un alto valor sostenido de la
satisfaccion. Por ejemplo, ofrecer una pequefia entrada de espera como canchita, chifles
o chocolates, tener sorpresas para regalar alglin cliente que celebre algo en el restaurante.

A la propietaria del restaurante, se sugiere gestionar activamente la
Comunicacién-Precio, capacitando al personal para justificar el valor del precio mediante
la transparencia de los ingredientes y diferenciales del servicio. Por ejemplo, mencionar
el origen de las carnes, pescados y alimentos, distribuir Cartas a la mesa para mostrar los

precios de los platos a los clientes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES DE UN RESTAURANTE DE MORROPON PIURA, 2025

Problema General

(Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los
consumidores en un restaurante de
Morropoén Piura, 20257

Hipétesis General

Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los consumidores de un restaurante de
Morropén Piura, 2025

Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los consumidores de un restaurante de
Morropén Piura, 2025

Hipétesis Especificas

Hal: La calidad de servicio se relaciona significativamente
con el rendimiento percibido de los consumidores de un
restaurante de Morropon Piura, 2025.

Hol. La calidad de servicio no se relaciona significativamente
con el rendimiento percibido de los consumidores de un
restaurante de Morropon Piura, 2025.

Ha2: La calidad de servicio se relaciona significativamente
con las expectativas previas de los consumidores de un
restaurante de Morrop6on Piura, 2025.

Ho2: La calidad de servicio no se relaciona significativamente
con las expectativas previas de los consumidores de un
restaurante de Morrop6n Piura, 2025.

Ha3: La calidad de servicio se relaciona significativamente
con la comunicacion - precio de los consumidores de un
restaurante de Morropon Piura, 2025.

Ho3: La calidad de servicio no se relaciona significativamente
con la comunicacion - precio de los consumidores de un
restaurante de Morropén Piura, 2025.

Objetivo General

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion
de los consumidores de un
restaurante de Morrop6n Piura, 2025

Objetivos Especificos

OEl: Determinar la 16 relacion
entre la calidad de servicio y el
rendimiento  percibido de los
consumidores de un restaurante de
Morropdn Piura, 2025

OE2: Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y las expectativas
previas de los consumidores de un
restaurante de Morropéon Piura, 2025
OE3: Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la
comunicacion - precio de los
consumidores de un restaurante de
Morropén Piura, 2025.

Metodologia

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo:

Segtin su fin: Basico
Segiin su profundidad:
descriptiva -
correlacional

Disefio:
no experimental

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Poblacion:
330 Consumidores

Muestra:
178 consumidores
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores tems
Conceptual
Se mido a través de las | Seguridad Higiene
Asgeirsson et al. | dimensiones seguridad, Manipulacién segura de alimentos
(2024), definen la | elementos  tangibles, Confianza en el personal 1-5
calidad de servicio | capacidad de respuesta, Ambiente seguro
como un proceso que | fiabilidad y empatia. Percepcion del cliente
involucrg relaciones y | Para ello, se aplico un | Elementos tangibles Limpieza de las instalaciones
co-creacion entre | cuestionario Presentacion del personal
quienes prestan el | estructurado con items Ambientacion del restaurante 6-10
servicio y quienes lo | en escala de Likert para Presentacion visual de los platos
) reciben logrgr, determi,nar la Legibilidad de los platos a la carta.
Calidad de relacion seglin 10 "Ea0acidad de respuesta | Tiempo de atencion inicial
servicio establecido. Rapidez en la toma de pedido
Atencién a solicitudes adicionales 11-14
Tiempo de resolucién de reclamos.
Fiabilidad Consistencia en la calidad de los
platos
Cumplimiento de reservas 15-18
Manejo adecuado de quejas
Precision en la factura
Empatia La escucha activa del personal
Amabilidad y cortesia,
Comunicacion clara y afectiva 19-23

Tiempo dedicado a cada cliente.

Atencion personalizada
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Satisfaccion
de los
consumidores

Kotler &Armstrong
(2001, p.10) es el
nivel del estado de
animo de una persona
que resulta de
comparar el
rendimiento percibido
de un producto o
servicio con  sus
expectativas

Se midi6 a través de sus
tres dimensiones clave
que son rendimiento
percibido, expectativas
previas y comunicacion
- precio. Para ello, se
aplicO un cuestionario
estructurado con items
en escala de Likert para

lograr determinar la
relacion  segin  lo
establecido.

Rendimiento percibido

Calidad de los alimentos

24

Expectativas previas

Expectativa sobre el ambiente del
restaurante

Expectativa sobre la rapidez del
servicio

Expectativa sobre la calidad de los
alimentos

Expectativa sobre la atencion del
personal

25-28

Comunicacién- precio

Claridad de la informacién del ment

Publicidad clara

Coherencia entre lo que se ofrece y lo
que se entrega

Precios justos

Variedad de precios.

Claridad y transparencia del precio

29-34
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de informacion

ENCUESTA

Estimado cliente la presente investigacion denominada Calidad de servicio y satisfaccion

de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2021; que es presentado en

la Universidad Catoélica de Trujillo busca recopilar datos para efectos de investigacion.
La informacién obtenida es confidencial; se le pide su autorizacion para encuestarle.

Conteste las preguntas marcando con un aspa (X) segun la alternativa que considere:

Codificacion
1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
V 1: CALIDAD DE SERVICIO
Codificacio
NO
. n
Ite
m Preguntas 1|12/3|4(5
1 (El restaurante mantiene una buena higiene?
2 | ¢La preparacion de los alimentos cumple con normas de
limpieza visibles?
3 El personal trasmite confianza durante la visita?
4 .Se siente seguro(a) durante su estadia en el restaurante?
5 (Recomienda este restaurante a sus amigos y/o conocidos?
6 | (Esta de acuerdo en que la limpieza general del restaurante es
adecuada?
7 | ¢La apariencia del personal es adecuada?
8 JEl ambiente del local es agradable?
9 .La presentacion de su comida es atractiva?
10 |;Los menus son faciles de leer y estan actualizados?
11 | El personal lo atiende con prontitud al llegar?
12 | ;Su pedido es tomado rapidamente?
13 | (El personal responde rapido a sus solicitudes adicionales?
14 | ;Su queja o reclamo se resuelve de forma agil?
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15

(El restaurante respeta su reserva?

16 | El tiempo de espera es acorde a lo prometido?

17 | (Su queja o problema es resuelto eficazmente?

18 |;La cuenta es correctay clara?

19 | El personal le escucha atentamente y responde a su solicitud?

20 |;Es atendido con amabilidad y cortesia durante toda su visita?

21 |;Lainformacion proporcionada sobre el menu es clara y
suficiente?

22 | ;Siente que le dedican el tiempo necesario para atenderlo bien?

23 | ;Siente que el personal se preocupa por atender sus
necesidades especificas?

V 2: SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES

24 | ;Los alimentos que presenta el restaurante son agradables?

25 | (Espera que el restaurante ofrezca un ambiente agradable y
comodo?

26 |;Espera recibir su pedido en un tiempo corto?

27 | (Espera que los platos tengan un sabor excepcional?

28 | ;Esperas una atencion cordial y profesional por parte del
personal?

29 | (El menu del restaurante es claro, completo y facil de
entender?

30 |;La publicidad del restaurante es clara y no crea falsas
expectativas?

31 |;Lo que recibe es consistente con lo que se ofrece en el menu y
la publicidad?

32 | ¢;Los precios le parecen justos en comparacion con restaurantes
similares?

33 | (El ment ofrece opciones variadas para diferentes propuestas?

34 | ;Los precios estan claramente especificados en el ment?
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Anexo 4: Ficha técnica

Nombre original del
instrumento:

Cuestionario para evaluar el nivel de la calidad de servicio
en un restaurante de Morropon Piura.

Autor y afio:

Original: Calle (2025)

Adaptacion: -

Objetivo del

Evaluar el nivel de calidad de servicio en un restaurante de

instrumento: Morropén Piura.
Usuarios: A 178 consumidores que visitan el restaurante.
Forma de Cuestionario que serd aplicado de forma presencial por un

administracion o
modo de aplicacion:

tiempo de 10 minutos a los consumidores del restaurante.

Validez:

(presentar la
constancia de
validacion de

Validado por los expertos
Dr. Omar Bullén Solis

Mg. Wilber Quispe Medina
Mg. Alcides Muiloz Ocas

expertos)

Confiabilidad: Se ha procesado a través del Alfa de Cronbach, teniendo
(presentar los como resultado 0,800, lo cual indica que la confiabilidad es
resultados aceptable.

estadisticos)

Nombre original del
instrumento:

Cuestionario para evaluar el nivel de satisfaccion de los
consumidores en un restaurante de Morropon Piura.

Autor y afo:

Original: Calle (2025)

Adaptacion: -

Objetivo del

Evaluar el nivel de satisfaccion de los consumidores en un

instrumento: restaurante de Morropon Piura.
Usuarios: A 178 consumidores que visitan el restaurante.
Forma de Cuestionario que sera aplicado de forma presencial por un

administracion o
modo de aplicacion:

tiempo de 10 minutos a los consumidores del restaurante.

Validez:

(presentar la
constancia de
validacion de

Validado por los expertos
Dr. Omar Bullon Solis

Mg. Wilber Quispe Medina
Mg. Alcides Mufioz Ocas

expertos)

Confiabilidad: Se ha procesado a través del Alfa de Cronbach, teniendo
(presentar los como resultado 0, 779, lo cual indica que la confiabilidad es
resultados aceptable.

estadisticos)
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Anexo 5: Validacion del instrumento

FOLICY

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Ficha de Validacion de Instrumento

Trujillo, 20 de Octubre del 2025

Mg. Wilber Quispe Medina

Presente.-
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo muy cordialmente y al mismo
tiempo presentarle el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por CATHERINE
LISBETH CALLE CORDOVA de la Facultad de ciencias Administrativas y econémicas
del Programa de ADMINISTRACION de la Universidad Catodlica de Trujillo. La
investigacion tiene como titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS CONSUMIDORES DE UN RESTAURANTE DE MORROPON PIURA, 2021.

En tal sentido, conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en
el campo del ejercicio profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez
experto de la validacion del Instrumento que se utilizara en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la
presente, le reitero mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,
RECIBIDO
) -
ot CouH
A 28 7'
Catherine Lisbeth calle Cordova ey A
Mg. WilberQuispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se
detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Megjorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacion

N° Items E B M X C Observaciones
1. (El restaurante
mantiene una buena
higiene? X .

2. ¢(La preparacion de los
alimentos cumple con
normas de limpieza
visibles? X -

3. (El personal trasmite
confianza durante la
visita? X -

4. ;Se siente seguro(a)
durante su estadia en el

restaurante? X -
5. ¢(Recomienda este

restaurante a sus

amigos y/o conocidos? X -

6. ¢Esta deacuerdo en que
la limpieza general del
restaurante es
adecuada? X -

7. ¢(La apariencia del
personal es adecuada? X -

8. (El ambiente del local
es agradable? X -

9. (La presentacion de su
comida es atractiva? X -

10. ;Los menus son faciles
de leer y estan

actualizados? X -
11. ;El personal lo atiende
con prontitud al llegar? X - P

.............................

LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179
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2. ;Su pedido es tomado
rapidamente?

13. (El personal responde
rapido a sus solicitudes
adicionales?

14. ;Su queja o reclamo se
resuelve de forma agil? X -

15. (El restaurante respeta
su reserva?

16. (El tiempo de espera es
acorde a lo prometido? X -

17. ;Su queja o problema
es resuelto
eficazmente? X -

18. ;La cuenta es correcta'y
clara? X -

19. (El personal le escucha
atentamente y responde
a su solicitud?

20. ;Es  atendido  con
amabilidad y cortesia
durante toda su visita? X -

21.¢(La informacion
proporcionada sobre el
menu es clara y
suficiente? X -

22. ;Siente que le dedican
el tiempo necesario
para atenderlo bien? X -

23. ;Siente que el personal
se preocupa por atender
sus necesidades
especificas? X -

Total| 4 19 -

//ﬂ

S S GEERT
------ B e L L]

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179
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CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccién de los Items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: QUISPE MEDINA, WILBER
COLEGIATURA: 5179
DNI: 25760824

C LA

‘Mg, Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179

Firma
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I DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Quispe Medina, Wilber

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1.2 Institucién donde labora: Universidad Naclmml de San Cnslbbal de Huamang;

1.3 Nombre del

motivo de

1.4 Autor del instrumento: Catherine Lisbeth Calle Cordova
1.5 Titulo de la Investigacién: Calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2021.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

a
para evaluar la calidad del servicio

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0|6 1 16 61 26 |31 [36 [41 |46 |51 | 56 61 6 |71 [76 |81 |8 |91 |9
10 |15 [20 [25 |30 |35 [4 |45 |50 [55 |60 [65 |7 |75 |80 |8 |9 |95 | 100

Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado.

Esta expresado en conductas X
2.0BJETIVIDAD observables.

Adecuado al avance de la X
3 ACTUALIDAD ciencia pedagdgica

N Exste una orgamizacion logica X

4 ORGANIZACION

Comprende los aspectos en X
5 SUFICIENCIA cantidad y calidad

‘Adecuado para valorar X
6 INTENCIONALIDAD estrategins utilizadas

Basado en aspectos tedrico- X
7.CONSISTENCIA cientificos

Entre dumensiones, indices e X
8. COHERENCIA mdicadores

' La estrategia responde al X

9 METODOLOGIA propésito del diagnéstico

Es util y funcional para Ia X
10 PERTINENCIA mvestigacion.

UC. EN

CLAD N° 5179

‘M. Wilber Qul:pc ‘Medina
ADMINISTRACION
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III.OPINION DE APLICABILIDAD:
El cuestionario esta apto para su aplicacion en la muestra de estudio.

IV.PROMEDIO DE VALORACION:
El promedio de valoracion es muy buena.

Lugar y Fecha: Trujillo, 20 de octubre del 2025

{,/ '/‘\/ l
\ ;)(( /@ L
e Qi
LIC. EN ADMINISTRACION

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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VAV

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:
Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se
detallan.
E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacion
N° items E B | M| X | C

Observaciones

24. ;Los alimentos que
presenta el restaurante
son agradables? X -

25. (Espera que el
restaurante ofrezca un
ambiente agradable y
cémodo? X -

26. (Espera recibir su
pedido en un tiempo
corto? X -

27. (Espera que los platos
tengan un sabor
excepcional? X -

28. (Esperas una atencion
cordial y profesional

por parte del personal? %
29. (El menu del
restaurante es claro,
completo y facil de
entender?
X -

30. (La publicidad del
restaurante es clara y
no crea falsas
expectativas? X -

31. (Lo que recibe es
consistente con lo que
se ofrece en el menu y
la publicidad?

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179



A :
4 o

con restaurantes
similares?

32. ;Los precios le parecen
justos en comparacion

VAV

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO

33. (El ment ofrece

opciones variadas para
diferentes propuestas?

34. (Los precios estan
claramente
especificados en el
menu?

X

Total| 4 7

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los Items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: QUISPE MEDINA, WILBER

COLEGIATURA: 5179

DNI: 25760824

LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179

Firma




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO

e

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

IV.DATOS GENERALES

1.6 Apellidos y nombres del Experto informante: Quispe Medina, Wilber

1.7 Institucién donde labora: Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

1.8 Nombre del motivo de Evaluacién: Cuesti io de encuesta para evaluar la satisfaccion de los consumidores
1.9 Autor del instrumento: Catherine Lisbeth Calle Cérdova

1.10 Titulo de la Investigacion: Calidad de servicio y faccion de los idk deun de M« on Piura, 2021.
V. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0 [6 |1 |16 |61 |26 [31 |36 |41 [46 |51 |56 |61 |66 | 71 |76 |81
5 |10 [15 [20 [25 [30 [35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85
Esta formulado con lenguaje 3
1. CLARIDAD apropiado.
Esta expresado en conductas
2 OBJETIVIDAD abservables
Adecuado al avance de la
3 ACTUALIDAD ciencia pedagdgica
) Existe una orgamzacion logica
4. ORGANIZACION
Comprende los aspectos en
5 SUFICIENCIA cantidad y calidad
‘Adecuado para valorar
6 INTENCIONALIDAD estrategias utilizadas
Basado en aspectos tedrico-
7.CONSISTENCIA cientificos
Entre dimensiones, indices e
8 COHERENCIA indicadores
i La estrategia responde al
9 METODOLOGIA proposito del diagnéstico
Es util y funcional para la
10.PERTINENCIA mvestigacion.
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VAV

VI.OPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta apto para su aplicacion en la muestra de estudio.

V. PROMEDIO DE VALORACION:
El promedio de valoracion es muy buena.

Lugar y Fecha: Trujillo, 20 de octubre del 2025

\,-//L [Z

________ CLADMN- 8179 _______.
FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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16/11/25, 11:14

b ;
PERU

about:blank

Superintendencia Nacional de
Educacioén Superior Universitaria

Direccion de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacion

Universitaria

REGISTRO NACIONALDE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Instituciéon
BACHILLER EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
QUISPE MEDINA, Fecha de diploma: 26/03/2004 UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
WILBER Modalidad de estudios: - PERU SA.C.
DNI 25760824 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (**%*)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
QUISPE MEDINA, LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
WILBER Fecha de diploma: 26/11/2004 PERU SA.C.
DNI 25760824 M odalidad de estudios: - PERU
MAGISTER EN EDUCACION CON MENCION EN
DOCENCIA, CURRICULO E INVESTIGACION
QUISPE MEDINA, Fecha de/dink - 18/02/16 UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
s i S ANGELESDE cbROTE
DNI 25760824 S i PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: 22/12/2013
about:blank

”n
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Ficha de Validacion de Instrumento

Trujillo, 20 de Octubre del 2025

Mg. Alcides Muiioz Ocas

Presente.-
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo muy cordialmente y al mismo
tiempo presentarle el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por CATHERINE
LISBETH CALLE CORDOVA de la Facultad de ciencias Administrativas y economicas
del Programa de ADMINISTRACION de la Universidad Catolica de Trujillo. La
investigacion tiene como titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS CONSUMIDORES DE UN RESTAURANTE DE MORROPON PIURA, 2021.

En tal sentido, conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en
el campo del ejercicio profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez
experto de la validacion del Instrumento que se utilizara en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la
presente, le reitero mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,
S o
LT RECIBIDO
‘ [
Catherine Lisbeth calle Cordova M;
L0 L Mg Axes Btz Duas

11541
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:
Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, seglin los criterios que a continuacion se
detallan.
E= Excelente / B=Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacion
N° Items E B | M| X C

Observaciones

1. (El restaurante
mantiene una buena
higiene? X -

2. (La preparacion de los
alimentos cumple con
normas de limpieza
visibles? X -

3. (El personal trasmite
confianza durante la
visita? X -

4. ;Se siente seguro(a)
durante su estadia en el
restaurante? X -

5. (Recomienda este
restaurante a sus
amigos y/o conocidos? X -

6. (Estade acuerdo en que
la limpieza general del
restaurante es
adecuada? X -

7. (La apariencia del
personal es adecuada? X -

8. (El ambiente del local
es agradable? X -

9. (La presentacion de su
comida es atractiva? X -

10. ;Los menus son faciles
de leer y estan
actualizados? X -

11. (El personal lo atiende
con prontitud al llegar? X -

1

|
|
1

.!}t\ & Vg Mg Dl 0
REGUC. 11541



. ¢{Su pedido es tomado

rapidamente?

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

. (El personal responde

rapido a sus solicitudes
adicionales?

14.

;Su queja o reclamo se
resuelve de forma agil?

15.

(El restaurante respeta
su reserva?

16.

(El tiempo de espera es
acorde a lo prometido?

1.

;Su queja o problema
es resuelto
eficazmente?

18.

¢La cuenta es correcta y
clara?

19.

(El personal le escucha
atentamente y responde
a su solicitud?

20.

(Es atendido con
amabilidad y cortesia
durante toda su visita?

215

(La informacion
proporcionada sobre el
meni es clara y
suficiente?

22.

;Siente que le dedican
el tiempo necesario
para atenderlo bien?

23.

(Siente que el personal
se preocupa por atender
sus necesidades
especificas?

Total

19

®

REGYC. 11541
\
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CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los Items X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: MUNOZ OCAS, ALCIDES
COLEGIATURA: 11541
DNI: 46590514
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del informante:MUNOZ OCAS ALCIDES

12 itucién donde labora: Universidad Nacional de San Martin

1.3 Nombre del motivo de Evaluacion: Cuesti io para evaluar la calidad del servicio

1.4 Autor del instrumento: Catherine Lisbeth Calle Cérdova

1.5 Titulo de la Investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion de los idores de un de Morropon Piura, 2021.

II. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0 |6 |11 [16 |61 |2 [31 [36 |41 [46 [51 [36 |61 [es |7 [76 |81 |86
5 10 15 20 25 30 35 40 | 45 S50 55 60 65 0 75 80 85 90
Esté formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado.
Esth expresado en conductas X
2 OBIETIVIDAD observables.
‘Adecuado al avance de la X
3 ACTUALIDAD ciencia pedagogica
- Existe una orgamzacion logica X
4 ORGANIZACION
Comprende los aspectos en X
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad
‘Adecuado para valorar X
6 INTENCIONALIDAD estrategias utilizadas
Basado en aspectos tebrico- X
7.CONSISTENCIA cientificos
Entre dimensiones, indices e X
8. COHERENCIA indicadores.
i La estrategia responde al x
9 METODOLOGIA propasito del diagnéstico
Es atil y funcional para Ia X
10 PERTINENCIA investigacion.




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

II1.OPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta apto para su aplicacion en la muestra de estudio.

IV.PROMEDIO DE VALORACION:
El promedio de valoracion es muy buena.

Lugar y Fecha: Trujillo, 20 de octubre del 2025

- - - S GRARR R -

FIRMA DEL EXPERT® INFORMANTE
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:
Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se
detallan.
E= Excelente / B=Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacion
N° items E B | M| X | C

Observaciones

24. ;Los alimentos que
presenta el restaurante
son agradables? X -

25. (Espera que el
restaurante ofrezca un
ambiente agradable y
coémodo? X -

26. (Espera recibir su
pedido en un tiempo
corto? X -

27. (Espera que los platos
tengan un sabor
excepcional? X -

28. (Esperas una atencion
cordial y profesional
por parte del personal?

29. (El ment del
restaurante es claro,
completo y facil de
entender?

30. (La publicidad del
restaurante es clara y
no crea falsas
expectativas? X -

31. (Lo que recibe es -
consistente con lo que
se ofrece en el menu y
la publicidad?

g T Ny Ackes Diha Duas
REGC. 11541



32;"1:Los precios le parecen
justos en comparacion
con restaurantes
similares?

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

33. (El menu ofrece
opciones variadas para
diferentes propuestas?

34. ;Los precios estan
claramente
especificados en el
menu?

X

Total

4

7

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los Items X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: MUNOZ OCAS, ALCIDES

COLEGIATURA:
DNI:




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
IV.DATOS GENERALES

1.6 Apellidos y nombres del Experto informante: MUNOZ OCAS ALCIDES
1.7 Institucién donde labora:Universidad Nacional de San Martin
1.8 Nombre del motivo de Evaluacion: Cuesti io de encuesta para evaluar la satisfaccion de los consumidores
1.9 Autor del instrumento: Catherine Lisbeth Calle Cordova

1.10 Titulo de la Investigacién: Calidad de servicio y de los id deun de on Piura, 2021.
V. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0 [6 [11 [16 |61 |2 [31 [36 [41 [46 [51 |36 |61 6 |7 |7 |81 |8 |9 [9%
5 10 [15 ]2 25 30 [35 |40 [45 [ S50 |55 | 60 65 7 |75 |8 [8 [9% |95 | 100
st formulado con lenguaje X
1 CLARIDAD apropiado.
Esta expresado en conductas 53
2 OBJETIVIDAD observables.
‘Adecuado al avance de la X
3 ACTUALIDAD ciencia pedagdgica
) Existe una orgamizacion logica X
4 ORGANIZACION
‘Comprende los aspectos en X
5 SUFICIENCIA cantidad y calidad
‘Adecuado para valorar X
6 INTENCIONALIDAD estrategias utilizadas
Basado en aspectos tedrico- X
7.CONSISTENCIA cientificos
Entre dimensiones, indices & X
8.COHERENCIA indicadores.
= Ta estrategia responde al 52
9 METODOLOGIA proposito del diagnostico
Es wtil y funcional para 1a 53
10 PERTINENCIA investigacion.
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VI.OPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta apto para su aplicacion en la muestra de estudio.

V. PROMEDIO DE VALORACION:
El promedio de valoracion es muy buena.

Lugar y Fecha: Trujillo, 20 de octubre del 2025

ey
- ARG
1
FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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16/11/25, 11:12

b :
PERU

Superintendencia Nacional de
Educacioén Superior Universitaria

about:blank

Direccion de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacion

Universitaria

REGISTRO NACIONALDE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

MUNOZ OCAS, ALCIDES
DNI 46590514

BACHILLER EN ADMINISTRA CION

Fecha de diploma: 28/09/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥**)
Fecha egreso: Sin informacion (**%*)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
PERU

MUNOZ OCAS, ALCIDES
DNI 46590514

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 21/05/2014
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
PERU

MUNOZ OCAS, ALCIDES
DNI 46590514

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 03/07/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL
Fecha matricula: 27/08/2015

Fecha egreso: 16/12/2016

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

about:blank

”n
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Ficha de Validaciéon de Instrumento

Trujillo, 20 de Octubre del 2025
Dr. Omar Bullon Solis

Presente.-
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo muy cordialmente y al mismo
tiempo presentarle el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por CATHERINE
LISBETH CALLE CORDOVA de la Facultad de ciencias Administrativas y economicas
del Programa de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica de Trujillo. La
investigacion tienc como titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS CONSUMIDORES DE UN RESTAURANTE DE MORROPON PIURA, 2021.

En tal sentido, conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en
el campo del ejercicio profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez
experto de la validacion del Instrumento que se utilizara en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencién que sg%j

presente, le reitero mis sentimientos de consideracion y estima perso

Atentamente,

Catherine Lisbeth calle Cordova
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INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

E= Excelente / B= Bueno / M= Mgjorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

| Alternativas de Evaluacion

‘ Observaciones
N° Items E B M X C
1. ¢El restaurante
mantiene una buena
higiene? X 2

2. (La preparacion de los
alimentos cumple con
normas de limpieza
visibles? X -

3. (El personal trasmite
confianza durante la
visita? X =

4. (Se siente seguro(a)
durante su cstadia en ¢l

restaurante? X -
5. (Recomienda este

restaurante  a  sus

amigos y/o conocidos? X -

6. (Estadeacuerdo en que
la limpieza general del
restaurante es
adecuada? X -

7. ¢(La apariencia del
personal es adecuada? X -

8. (El ambiente del local

es agradable? X -
9. (La presentacion de su
comida es atractiva? X -

10. ;Los menus son faciles
de leer y estan
actualizados? X -

11. (El personal lo atiende
con prontitud al llegar? X -




“personal responde

“?@ido a sus solicitudes

Slicionales?

14. ;Su queja o reclamo se

resuelve de forma agil?

15. (El restaurante respeta

su reserva?

16. (El tiempo de espera es

acorde a lo prometido?

17. {Su queja o problema

es resuelto
eficazmente?

18. ;La cuenta es correcta y

clara?

19. (El personal le escucha

atentamente y responde
a su solicitud?

20. (;Es  atendido  con

amabilidad y cortesia
durante toda su visita?

21

La informacién
proporcionada sobre el
menu es clara 'y
suficiente?

22. ;Siente que le dedican

el tiempo necesario
para atenderlo bien?

23. ;Siente que el personal

se preocupa por atender
sus necesidades
especificas?

Total
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CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Ttems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los Items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: BULLON SOLIS, OMAR

n Solle

 CLADN® 14822

Firma
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DATOS GENERALES
=

i \cllidos y nombres del informante: Bullén Solis, Omar
ngJitucion donde labora: Universidad César Vallejo
mbre del motivo de E ion: Cuesti
sAutor del instrumento: Catherine Lisbeth Calle Cérdova

para evaluar la calidad del servicio

§§§rimlo de Ta Investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion de los co idores de un re de Morropon Piura, 2021.
ARPECTOS DE VALIDACION
Q
DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 6 [ 16 61 26 31 ] 36 41 46 SI 56 51 56 71 76 Ll 26 91 9
5 10 15 20 25 0 35 I 40 45 50 53 60 65 70 7 30 35 %0 95 J 100

Fetd formulads con lengusje X
1. CLARIDAD apropiado.

Estd expresado en conductas | 1 X
2.0BJETIVIDAD obscrvables.

Adecuada al avance e 1 X
3ACTUALIDAD ciencia pedag

i iiste una organizacién logica X

4.ORGANIZACION

Comprende los aspectos en X
S.SUFICIENCIA cantidtad y calidad

Adecuada para valorar | X
AINTENCIONALIDAD estrategias utlizadas

Basado en aspectos tedrico- 1 X
7.CONSISTENCIA cientificos

Entre dimensiones, indices ¢ X
8.COHERENCIA indicadores.

R Lu estrategia responde al X

9METODOLOGIA propésito del diagnéstico

Es il y funcional para la X
10.PERTINENCIA investigacion.




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

[L.OPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta apto para su aplicacion en la muestra de estudio.

IV.PROMEDIO DE VALORACION:
El promedio de valoracién es muy buena.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO

v

IS INSTRUMENTO

S > INSTRUCCIONES:

v & e cada [tem y alternativa de respuesta, seglin los criterios que a continuacién se
detdllan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mgjorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacién
N° items E B M | X C

Observaciones

24. ;Los alimentos que
presenta el restaurante
son agradables? X -

25. ;Espera que el
restaurante ofrezca un
ambiente agradable y
cémodo? X -

26. (Espera recibir su
pedido en un tiempo
corto? X -

27. (Espera que los platos
tengan un sabor
excepcional? X -

28. (Esperas una atencion
cordial y profesional
por parte del personal?

X <
29. ;El menu del
restaurante es claro,
completo y facil de
entender?
X s

30. (La publicidad del
restaurante es clara y
no crea falsas
expectativas? X -

3

—

. (Lo que recibe es
consistente con lo que
se ofrece en el mena y
la publicidad?




similares?

32. (Los precios le parecen
justos en comparacion
con restaurantes

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO

wwvn

33. (El ment ofrece
opciones variadas para
diferentes propuestas?

claramente

menn?

34. ;Los precios estan

especificados en el

X =

Total| 4 7 -

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ftems X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: BULLON SOLIS, OMAR
COLEGIATURA: CLAD 146

CLAD N° 14822
Firma

96



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO

wvin

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE [

-
DA. S JENERALE!

Rpellidos y nombres del Experto informante: Bullon Solis, Omar
itucion donde labora: Universidad César Vallejo
mbre del motivo de E ion; Cuesti io de encuesta para evaluar la satisfaccion de los consumidores
utor del instrumento: Catherine Lisbeth Calle Cérdova
LD’ Titulo de la Investigacién: Calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores de un restaurante de Morropdn Piura, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0 [a n 6 [ J26 [31 [36 |41 [46 [51 [ 56 [ 66 [ 71 J76 |81 [8 [91 [96
5[0 [15 [0 |25 |30 |35 |40 |45 [0 [55 [60 |65 |70 |75 [0 |85 [90 [95 | 100

Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado. |

Esta expresado en conducias X
20BIETIVIDAD abservables.

Adecuady al avance de la [ X
3ACTUALIDAD ciencia pedagogica |

R Existe una organizacién l6gica X

4.ORGANIZACION

Comprende 1os aspectos en X
S.SUFICIENCIA cantidad v calidad

Adecuadd para valorar %
G.INTENCIONALIDAD estrategias utilizadas

Basado cn aspectos tedrico- X
7.CONSISTENCIA cientificos |

Entre dimensiones, indices e | X
$.COLLRENCIA indicadores.

2 La estrategia responde al X

9METODOLOGIA proposito del diagnostico

Es util y funcional para la X
10.PERTINENCIA investigacion.




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO

v

VLOPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta apto para su aplicacion en la muestra de estudio.

V. PROMEDIO DE VALORACION:
El promedio de valoracién es muy buena.

----- OLABN= 1402y -~ -~ ===~
FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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16/11/25, 11:06

about:blank

: — Solicitar
Graduado Grado o Titulo Institucion .
Correccion
DNI 43674409 Fecha de diploma: 27/08/2023 ESTADOS UNIDOS
Tipo: DEAMERICA
¢ RECONOCIMIENTO
Fecha de Resolucion de Reconocimiento: 17/07/2024
Modalidad de estudios: A Distancia Duracion de estudios: 2 Afios
TITULO PROPIO DE MASTER EN ALTA DIRECCION
EMPRESARIAL
ULL Fecha de diploma: 02/02/2019
]:OHSON Tipo: i UNIVERSIDAD REY
ONEARG ) JUAN CARLOS
ESPANA
DNI 43674409 * RECONOCIMIENTO
Fecha de Resolucion de Reconocimiento: 05/03/2020
M odalidad de estudios: Duracion de estudios:
aboutblank

212
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Anexo 6: Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.800 15

Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion de los consumidores

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.779 15
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Data para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio

90
92

93

92

90
90
93

91

91

98
97

96
89

98
97

p23 |Sp

0 |0.116|0.116

pl6 | p17 |p18| pl19 |p20|p21| p22

0 |0.062|0.2220.116| O |0.062| O

pl2 |pl13|pl4| pl5

pll

p10

p9

p8

p7

po

pS

p4

p3

p2

pl

NO

10
11
12
13
14
15

Si2[0.2222|0.1156| 0 | 0.4267 | 0.2489 | 0.0622 | 0.1156 | 0.2222 | 0.0622 | 0.0622 | 0.0622 | 0.1333 | O
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Data para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable Satisfaccion de los consumidores

St?

42

40

51

46

47

50
47

47

45

55
42

40

48

44

44

pll

0.24

p10

0.3289

P9

0.2222

p8

0.16

p7

0.3289

po6

0.1956

pS

0.8622

p4

0.7822

p3

0.382222222

p2

0.3289

pl

0.56

NO

10
11
12
13

14
15

Si?
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Anexo 7: Carta de presentacion de la institucion

45 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA”

Moche, 20 de octubre del 2025

Carta N2485-2025/UCT-FCAE

SRA. GUZVINDA CELI CORDOVA
PROPIETARIA
LA CASITA DEL SABOR

Presente. -

De mi especial consideracion:

Mediante la presente es para hacerle llegar mi cordial saludo y a la vez presentarle a la
Sra. CALLE CORDOVA CATHERINE LISBETH, identificada con DNI N°74739526, en su
condicion de BACHILLER del programa de estudios de ADMINISTRACION de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas, quien desarrollara la investigacion
titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES DE UN
RESTAURANTE DE MORROPON PIURA, 2025". Para ello se requiere la autorizacion y

acceso para aplicar los instrumentos correspondientes en la empresa que usted dirige.

Conocedores de su alto espiritu de colaboracién con la investigacién que redundara no
solo en la identificacion y planeamiento de solucion a una problematica concreta, sino
que al mismo tiempo permitird el desarrollo del trabajo de investigacién, para la
BACHILLER presentada lineas arriba.

Agradeciendo su atencion a la presente.

Atentamente,

DECANO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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Anexo 8: Carta de autorizacion emitida por la entidad que faculta el recojo de datos

4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA
Carta de autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo, Guzvinda Celi Cordova, identificado (a) con DNI No. 41228381, en mi calidad de
Propietaria del area de Administracion de la empresa/ institucion La Casita Del Sabor con
RUC No. 10412283819, ubicada en el Centro Poblado Pueblo Nuevo de Maray M A Lt
107. Otorgo la autorizacion, a la Sra. Catherine Lisbeth Calle Cordova, identificada con
DNI No. 74739526 con codigo de estudiante 0074739526, domiciliado en el Centro
Poblado Pueblo Nuevo de Maray, departamento de Piura en su condicion de bachiller,
del programa académico de Administracion para tener acceso y utilizar informacién de
la empresa y aplicar instrumentos de recoleccion de informacion para la tesis titulada:
Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Consumidores de un Restaurante de Morropén
Piura, 2025 el grado de titulo profesional; por lo que, se compromete a no usar la
informacion para fines personales ni proporcionarla a terceras personas.

Se adjunta:

(X) Ficha RUC
(X) DNI No. del representante legal

Indicar si solicita mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa:

Como propietaria no se requiere confidencialidad al respecto.

o/

Guzviéda Celi Cérdova
DNI N° 41228381

@” Gt

Firma del bachiller
*El estudiante bachiller declara la veracidad de los datos consignados en la carta; en
caso de falsedad, se somete al procedimiento disciplinario que corresponda y asume las
consecuencias legales que se deriven.

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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2212126, 20:29 SUNAT - Consulta RUC

Consulta RUC

Resultado de la Busqueda

Numero de RUC:
10412283819 - CELI CORDOVA GUZVINDA

Tipo Contribuyente:
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

Tipo de Documento:
DNI 41228381 - CELI CORDOVA, GUZVINDA

Nombre Comercial:

LA CASITA DEL SABOR NEC SCMO01
Afecto al Nuevo RUS: SI

Fecha de Inscripcion:

14/12/2023
Fecha de Inicio de Actividades:

14/12/2023

Estado del Contribuyente:
ACTNVO

Condicion del Contribuyente:
HABIDO

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de Comprobante:
MANUAL

Actividad Comercio Exterior:
SINACTIVIDAD

Sistema Contabilidad:
MANUAL

Actividad(es) Econémica(s):

Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u 816):
BOLETADE VENTA

https //e-cons ultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcr SO0A lias 112
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22/2/26, 20:29 SUNAT - Consulta RUC
Sistema de Emision Electrénica:
BOLETAPORTAL DESDE 18/01/2024

RECIBOS POR HONORARIOS AFILIADO DESDE 04/12/2025

Emisor electrénico desde:
18/01/2024

Comprobantes Electrénicos:
BOLETA (desde 18/01/2024),RECIBO POR HONORARIO (desde 04/12/2025)

Afiliado al PLE desde:

Padrones:
NINGUNO
Fecha consulta: 22/02/2026 20:28
© 1997 - 2026 SUNAT Derechos Reservados
https //e-cons ultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcr SO0A lias 212
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Anexo09: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Calidad de zervicio ¥ zatisfaccion de los conzumidorez de

un restaurante de Morropon Piura, 2025
Inveztizador: Catherine calle Cordova
Institncion: Universidad Catolica de Truojillo “Benedicto XVI™
Estimado/a participante,

Usted ha sido mvitado(a) a participar en la mvestigacion titulada: Calidad de servicio v
satisfaceion de los consumidores de un reztaurants de hMorropon Piura, 2023

Antes de decidir participar, es importante que lea detenidamente la sigments informacion
para azegurarse de que comprende el propozito, los procedmmientos, los beneficios v los
postblas riesgos de este estudio.

Ezte estudio tiene como objetivo evaluar el nrvel de la calidad de servicio v satisfaccion
de loz consumidores de un restaurante de Morropon Piura, 2023, 31 decide participar, e
le =oliertara que responda leoestionano que consta de 34 pregumtzs gue meluyve dos
variables, sz de mansra prezencial por un tempo de 20 mmutos. Loz resultados de esta
imrvestigacion pueden contribur 2 una excelents mejora continua de [z calidad de servicio
ofrecida por el restaurante para cbtensr chentes satisfecheos. Su participacion en este
estudio no maplica nezgos sigmficativos.

Toda la mformacion proporcionada serd tratada con exmicta confidencialidad. Leos datos
recopilados zeran almacenados ds manera ssgura v =zolo szeran accesibles para los
mrvestigadores mvelucrados en el sstudio. Sus respuestas zs uhlizaran exclusrraments
con fines academicos v seran presentadas de forma anonima.

Su participacion 2= completamente voluntana. Puede retirarse en cualguier momento sm
nacesidad de yustificar su decizion v sm que esto mmplique nmguna consscuancla para

nusted.

51, dezpuss de leer esta informacion, esta de acuerdo en participar, por faver finme a
contimuacion:

Declaro que he leido v comprandido la informacion anterior v que acepto participar en
este estudio de manera voluntana.

Nombre del participante:
Firma:

Fecha:
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Anexo 10: Reporte de Turnitin

.ﬂ turnitin  megine 1 desa. pertsda Manaificmtor de ls antregs rreokd= 311 5P EMOEG

Selene Celeste Palma Elorreaga
CALLE_CORDOVA_CATHERINE_LISBETH_TURNITIN

B rerortES

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trreoid=3117:57 3750510 45 paginas

Fecha de entrega 12262 palabras

1 abir 2026, B:44 GMT-5
&7 E3E caracienes

Fecha de descarga
1 abr 2026, B:48 GMT-5

Mombre del anchiwo

CALLE CORDOVA CATHERINE LISBETH TURNITIN.doox

Tamafio del archive

18E.T KB

Iﬂ turnitin  Megne i sesa. beruda Mareicason el anirega IPreskE=a11 HETEMOSIG
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,gr'j turnitin [Piging T e 53 - Decicripctde generel du Integrides Mdwraficadorn dek aftnege IMeokE=311REPEPH0510

17% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, induidas las fuentes superpuestas, paraca..

Filtrado desde el informe

¥ Cpincidencias menores {mencs de 10 palabras)

Fuentes principales

1% § Fuentes de Internet
EE W Fublicaciones
18% & Trabajos entegades (rabajos del estudiants)

Marcas de integridad

M.* de alertas de integridad para revisidn
Les ahgoritrmas da nussire shtems srallesn un dooifets an profundided para
busear Incenshtencles qus pemsitinan distieguirk: S ura entrega rommal, 5§
adeinined algo adrafls, b SRS (S0 Une erls pars gus Bueda revsaio.

Ling reara de sherta o el i s iFafleader dy = £k b
FeCoffnda M que preste stercide yla ravise,

ﬂ turnitin  wegine 2 de 53 Descripete geneesl da iragrided Maraieador 6 b artregs TreskE=a1 1 REIEMOLS
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;'r—.l TUrnitin  magnesdess. besripcn genersl da iragrided Ianfloor el antrega (PeskE=n 1 RETEMOETD

Fuentes principales

1% @@ Fuentes ce Internet
E# W Publicaciones
18% & Trabajes entregades (trabajos del estudiante)

Fuentes principales
Las fuentes con el mayor nimero de coincidencizs dentro de la entrega. Las fuentes Superpusstas no se mastrardn,

oo

Universidad Catolica de Trujille an 2025-10-10 2%
o -
repositorio.ucv.edu. pe 2%
o -
repasitorla uctedu pe 1%
@ v
repositorio.uladech.sdupe 1%
@
hdl.handle net <1%
¢ i tee

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-08 1%
& -
repositorio.autonomadelca edu. pe <1%
[

estudiants
Universidad Alas Peruanas on 2018-11-29 1%
@
alicla.concytec gob.pe <1%
€D  runwn
Flores Aedo, Mery. "La calidad en el serviclo de atenclén al pdblico y su relackin e... <19
@
repositorio.ups|boedu. pe 1%
F_l TUrMitin  Megine S de 53 . Dewripede genersl de integrides wnficadon de s anirege rieokk=3t 1T EIEPHISE
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Anexo 11: Reporte de escritura de inteligencia artificial

Iﬂ turl‘liﬂn Phging 1 de 47 - Poruda Idwraficidon de ks entnege IricokE=311RETEPHIS0

Selene Celeste Palma Elorreaga
CALLE_CORDOVA_CATHERINE_LISBETH_TURNITIN

B REPORTES

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trreoid=3117:573750:510 45 paginas

Fecha de entrega 12262 palabras

1 abr 2026, B:44 GMT-5
ET B38 caradterss

Fecha de descarga

1 abr 2026, B:48 GMT-5

Mombire del anchibeo

CALLE CORDOVA CATHERINE LISBETH TURNITIN.doox

Tamafio del archivo

1BE.7 KB

Iﬂ turnitin Figing 1 da 47 - Poruda Iaraficadon dela entrega IricokS=11 AP EPIOS10
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Er'j TUrmitin  Fegine  de 47 - Dascripeide ganersl d ls sscribors com 14 Mwrefieador du la ararega (rreakd=an 1 REPSTHISTE

*% detectado como IA Fresaseies s pecests el
La deteccidn de LA incluye La posibiidad de que haya falsos positives. Aunque Es wsanclal char |e Nirmites da b detecciin da LA anbes de tomar deciiions.
ciert tewto en esta entrega se generd probablemente con 1A, los puntajes scerca del rabafo del estudiante. Te slentarmes & chitenes mis Informacon soencs de

inferiores al umbral del 20 % no apanecen porgue tenen una mayor bk Nuirechiones da detecciin da L8 de Tursitin arbes da user la herrafiests.

probabiicad de falsos postives.

avize legal

Nm-m':‘mhmn e seriturs com LA esth dbafeds pans syudar & les scadlmices a idantificer lons qua podiien haberss preparado mediants una herramisrts & 1A ganerativa. Es pesibin
U PRARET SRi B e ESETITLING 2o LA No SHMPrS Sl Brechss (ele L posiii s S qus Keraraus eriraaments FRiaccione Brobabierserts Janeradis por hUmantd comsa
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Preguntas frecuentes

JCéma deberia interpretar kos falsos positivos y el poroentaje de escritura con & de Turnitin?
El porcentaje que se muestra en el reporte de escritura con LA es la cantidad del texto calificado en la entrega que el modelo de
detecciin de escrtura con L de Turnitin determinag se generd probablements con LA desde un modelo de lenguaie de gran tmaifo. L

Los falsos positivos (que marcan incorrectamente alertas de texto escrito por humanas coma generade con &) son una pesibilidad [
en s modelos de LA

Los puritajes de deteccidn de LA infenores al 20 %, que no aparecen en reporntes nueves, tenen una mayor probabilidad de ser
falsos positivos. Para redudr la probabilidad de malinterpretaciin, no se atribuye ningdn puntaje o resaftado y se indican con un
asterisoo en el reporte (Y5

El porcentaje de escritura con LA no debe ser el dnico fundamento para determinar si ha ocwmido una mala conducta, Bl
revisor/instructor deberia wsar el porcentaje coma un medio para inidar una conversacikin formataa con sus estudiantes o usaria
para examinar el ejercicio entregado seqiin kas politicas de la escuela,

FOué significa "texto calificade?

Muestro modelo sélo procesa texto calificado en ka forma de escritura de formato largo. La escritura de formate largo se refiere a los enunciades individuales en
péirrafos que constitiyen una parte mds grande del trabago escrito, coma un ensayo, una disertackdn, un arfoulo, ete. B tevto calficads que se ha determinado que:
se generd probablemente con LA se resaltard en color dan en la entrega.

El texto no calificado, como wifetas, bibliografias comentadas, etc. no se procesard y puede crear dsparidad entre los puntos destacados de la entrega y el
porcentaje mostrado.
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