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RESUMEN

La finalidad de la investigacion fue, determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion dl cliente, en el restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023. La
investigacion por su profundidad fue correlacional, fue cuantitativo segun su enfoque y no
experimental - corte transversal segun su disefio. Con 315 clientes del restaurante como
poblacion y de 145 clientes como muestra, empleandose en ellos una encuesta de escala
Likert. Se empleé la prueba no paramétrica de Spearman, para estudiar las variables. Se
obtuvo como resultados que, entre la calidad d servicio y satisfaccion dl cliente, del
restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, existe relacion moderada de
Rho=0,519 y un nivel de sig., de 0,000, sustentado en la tabla 4, Sin embargo se logro
analizar que la dimension tangibilidad muestra una correlacion positiva baja con rendimiento
percibido y con niveles de satisfaccidn, con un Rho=0,344 y 0,307 respectivamente, de igual
manera entre la fiabilidad con los niveles de satisfaccion y con expectativas, con un Rho=
0.317 y 0.339 respectivamente. Se concluyo que, los resultados no son los 6ptimos en cuanto
a la relacion entre variables, igualmente, en la relacion entre de las dimensiones, Por lo que

en esta tesis se plantean recomendaciones para superarlas

Palabras claves: cliente, servicio, calidad, satisfaccion



ABSTRAC

The purpose of the research was to determine the relationship between the quality of
service and customer satisfaction, in the “Mi Barrunto” restaurant, Zarumilla — Tumbes,
2023. Due to its depth, the research was correlational, it was quantitative according to its
approach and not experimental - cross section according to its design. With 315 restaurant
customers as a population and 145 customers as a sample, a Likert scale survey was used on
them. Spearman's non-parametric test was used to study the variables. The results were
obtained that, between the quality of service and customer satisfaction, of the “Mi Barrunto”
restaurant, Zarumilla — Tumbes, 2023, there is a moderate relationship of Rho = 0.519 and
a sig. level of 0.000, supported in the table 4, However, it was possible to analyze that the
tangibility dimension shows a low positive correlation with perceived performance and
satisfaction levels, with a Rho=0.344 and 0.307 respectively. Likewise, between the
reliability with the levels of satisfaction and with expectations, with a Rho =0.317 and 0.339
respectively. It was concluded that the results are not optimal in terms of the relationship
between variables, likewise, in the relationship between the dimensions, so in this thesis

recommendations are made to overcome them.

Keywords: Customer, service, quality, satisfaction
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INTRODUCCION

Actualmente vivimos en un entorno economico globalizado, por lo cual se
necesita mejorar la competitividad y eficiencia para ganar la preferencia de los
comensales. De tal manera, la calidad del servicio es la mejor opcion para que los
restaurantes logren ventajas duraderas y Unicas, asimismo, Seto (2004), dice que, hoy
en dia, las empresas prestadoras de servicios deben ser capaces de aportar elementos
que ayuden a tangibilidad sus servicios; en este sentido, la comodidad y el atractivo de
las instalaciones, el aspecto del personal, el entusiasmo con que se recibe a los clientes,
el precio, contribuyen a que el servicio sea mas evidente. A su vez, Nicholson (2022),
precisa que los comensales buscan siempre la satisfaccion en lo que prueban, huelen,
oyen, tocan e incluso ven, la calidad es trascendental y no solo para la clientela, sino
también, establece una importante posicién para el restaurante en cuanto a la
competencia, esto permitird que exista una buena satisfaccion, tal como lo declara
Kotler y Armstrong (2003), una alta satisfaccién, es el mejor indicador de las

ganancias futuras de una empresa.

En Ecuador, Silva y Lujan (2022) manifiestan que los restaurantes no tienen
suficientes trabajadores y por ende existe un escaso o limitado servicio, no cuentan
con internet ni entretenimiento, ni tiene un servicio de reservaciones. Mientras que, en
Italia, Bertagnolli (2024) manifiesta que, la fiscalia esta recopilando informacion de
unos 50 centros restauranteros de la ciudad por utilizar aceite de oliva que hicieron
pasar por extra virgen, estando adulterado con clorofila y betacaroteno, cuando en
realidad era una forma de aceite de oliva impura y peligrosa no recomendada para la
salud. Por otro lado, en Roma, Mezzofiore (2019), manifiesta que la calidad del
servicio en varios restaurantes se ha visto afectados por el problema de la subida de
precios, ademas del compromiso de dar propinas a los meseros, ocasionando

frustracion a muchos comensales.

En Per(, Ramos (2021) en un estudio realizado en la ciudad de Sullana
manifiesta que, para mantener la satisfaccion se deben de implementar politicas en
atencién al comensal y para un servicio de calidad se debe capacitar a los
colaboradores que tiene contacto con el consumidor, enfocandose en la atencion.

Asimismo, en Trujillo, Alayo y Varas (2021), recomiendan brindar capacitacion a los
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trabajadores lo que va a permitir mejorar las habilidades y conocimientos, de esta
manera tendran mas confianza en si mismos, brindardn mejores servicios y mejoraran
la satisfaccion del consumidor. Mientras que, en Chiclayo, Rojas (2021), manifiesta
que falta mucho para alcanzar un servicio excelente, debido a que los consumidores
notan que el personal que atiende, no esta debidamente pulcro, las instalaciones no se
encuentran distribuidas correctamente y en cuanto a pedidos demoran mas de lo

esperado, de tal manera que no satisfacen sus necesidades.

En Tumbes, segun (Ministerio Publico Fiscalia de la Nacién [MPFN],2020)
manifiesta que, en varios restaurantes y pollerias se detectaron condiciones insalubres
de preparacion de alimentos, estos fueron multados por no cumplir con las condiciones
sanitarias que exige la norma, funcionarios del Ministerio Publico instaron a los
titulares a capacitar en buenas practicas, manipulacion de alimentos y apegarse a los
protocolos de higiene. Asimismo, segun la direccion regional de Tumbes del
(Ministerio de comercio exterior-turismo [MINCETURY], 2020) a traves del estudio
realizado a turistas nacionales y extranjeros arrojo calificaciones de nivel bajo y medio,
lo que quiere decir que aun falta demasiado trabajo por hacer y asi lograr una
satisfaccion alta. Por otro lado, en el diario la Republica, Sociedad (2022), indica que
en los restaurantes de Tumbes a falta seguridad son victimas de robos, esto hace que
los clientes se sientan inseguros y temen la perdida de sus pertenecias en dichos

establecimientos.

El presente trabajo, se realizé en el restaurante Mi Barrunto, se encuentra en el
departamento de Tumbes, provincia de Zarumilla, donde se ofrecen platos en base a
mariscos y pescado. Estd ubicado en Av. La Marina del Asentamiento Humano Campo
Amor. Sin embargo, se ha detectado que existe una insatisfaccion del cliente, donde
se pudo observar que: existe escaso personal que trabaja en el restaurante, por lo tanto,
no se abastecen para atender los requerimientos de los clientes, falta de empatia con
los consumidores, existencia de restricciones tecnoldgicas aln no superadas, falta de
uniformidad, lo cual no se diferencia entre cliente y trabajador. Esto ha ocasionado un
bajo nivel de satisfaccion, debido al servicio que la empresa brinda, como el tiempo
de esperar los servicios de atencién al consumidor, falta de empatia por parte de los

trabajadores, por lo tanto, en esta tesis, se busca determinar entre las variables su
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relacion, con el fin de establecer alternativas de solucion para corregir las deficiencias

encontradas.

El problema planteado fue: ;Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en el restaurante Mi Barrunto, Zarumilla-Tumbes, 2023?

El objetivo general fue: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023.
Tuvo objetivos especificos: a) Analizar el nivel de calidad de servicio, en el restaurante
“Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, b) Analizar el nivel de satisfaccion del
cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, ¢) Identificar la
relacion entre la dimension tangibilidad de la calidad de servicio con los elementos de
la satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023,
d) Identificar la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio con los
elementos de la satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla —
Tumbes, 2023, €) Identificar la relacidn entre la dimension capacidad de respuesta de
la calidad de servicio con los elementos de la satisfaccion del cliente, en el restaurante
“Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, f) Identificar la relacidn entre la dimensién
seguridad de la calidad de servicio con los elementos de la satisfaccion del cliente, en
el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, g) Identificar la relacion
entre la dimension empatia de la calidad de servicio con los elementos de la

satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023.

Asimismo, interpretando a Bernal (2010), la investigacion se justifico de manera
practica, metodologica y tedrica. Por lo tanto, se justificd tedricamente ya que el
propdsito de la investigacion fue reflexionar y debatir ideas existentes, confrontar
teorias, discrepar resultados y hacer epistemologias de los conocimientos existentes.
Asimismo, se justificd en forma practica porque su desarrollo contribuyé a la solucion
de un problema, propuso métodos y estrategias que al aplicarlas va a contribuir a la
solucion de un problema. La justificacion metodoldgica se da cuando se sugiere una
nueva estrategia 0 método para obtener informacion confiable y valida, por ello, en
este estudio se han elaborado dos instrumentos inéditos, para mis dos variables de
estudio, estos instrumentos beneficiaran a futuras investigaciones. Interpretando a

Carrasco (2005), este tipo de justificacion social, se encuentra en los beneficios y la
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utilidad de los hallazgos obtenidos a través de la investigacion, este estudio es muy
importante porque constituye un punto de partida y una base importante para los

proyectos de mejora econdmica y social de la poblacién.

En México, Floresy Océn (2020), en su articulo correlacional respecto al estudio
sobre servicio de calidad y fidelidad del comensal en restaurants, indica que hay baja
y positiva correlacion entre variables, con una r=0.324, ademas, el menor coeficiente
de correlacion fue entre lealtad del consumidor y tangibles, con un valor de r= 0.181
obteniendo una relacion positiva muy baja. En este mismo pais, Monrroy & Urcadiz
(2019), en su articulo correlacional sobre servicios de calidad y su incidencia sobre la
satisfaccion del consumidor en restaurants, manifiesta que los resultados de cada
dimension muestran que la eficiencia de CS 'y SC, es superior al 80% en relacion con
la percepcion de los comensales. Por otro lado, en Ecuador, Segun Rivera (2019), su
investigacion correlacional sobre el servicio de calidad y la satisfacciéon dl comensal
en empresas dedicadas a alimentos y bebidas, se identificé una relacion positiva
moderada entre las variables principales, con un coeficiente r= 0.536. Ademas, las
dimensiones de percepcion y expectativas mostraron también una positiva relacion
moderada con satisfaccion del consumidor, con valores de r= 0.586 y r= 0.632,

respectivamente

En este mismo pais, Marquez et al. (2023), su articulo correlacional sobre la
calidad del servicio y satisfaccion dl consumidor en restaurant, analizaron la relacion
entre estas variables, proporcionando un enfoque detallado que contribuye al
entendimiento de su interaccion y relevancia en el sector gastronémico., como
resultados se obtuvo una alta y positiva relacion directamente proporcional entre las
variables estudiadas, con un valor de r=0,9173. Sin embargo, en Colombia, Causado,
Charris y Guerrero (2019) en su articulo correlacional sobre mejorar el servicio al
comensal mediante Red de Petry y ServQual en un restaurante, dentro de sus resultados
revelan que existen brechas negativas las cuales se encuentran en dos dimensiones que
tienen mucho que ver en cuanto al ofrecimiento del servicio brindado, estas fueron la

capacidad de respuesta con -235 y fiabilidad con -190

De igual manera, en Per0, especificamente en Cajamarca, Sanchez (2022), su

tesis correlacional sobre calidad del servicio y la complacencia del comensal en
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restaurant, concluyé que hay una relacion baja y positiva entre las dimensiones
capacidad de respuesta y complacencia del comensal y una correlacion r=0.299., esto
debido a que del 100% de encuestados el 66.4% indican que la capacidad de respuesta
se halla en nivel bajo y medio. En Trujillo, Mendoza (2021), su estudio correlacional
sobre servicio de calidad y satisfaccion del consumidor del restaurante, segin sus
resultados, la empresa brinda calidad media de servicio con un 65%, el 33% dicen que
la calidad se halla en un alto nivel. Del mismo modo en Trujillo, Alayo y Varas (2021),
en su tesis correlacional, servicios d calidad y satisfaccion del consumidor en
restaurants de comida criolla, se demostré relacion media positiva entre ambas
variables del restaurant. Ademas, se tuvo un valor de sig. 0,000 inferior a 0.001,

indicando 99% de confianza.

Asi mismo en la Libertad, Cotrina y Nufiez (2020), su investigacion
correlacional sobre servicio de calidad y satisfaccion dl consumidor de restaurants, en
la tabla N°2 sus resultados muestran un valor de sig. 0,000 < 0.005, un equivalente de
correlacion =0,856 mostrando una alta y positiva correlacion. Esto significa que los
comensales estardn completamente satisfechos con el restaurant si el servicio ofrecido
es aln mejor. Por otro lado, en Canchaque, Silva et al. (2021), su articulo correlacional
sobre servicio de calidad y la satisfaccion dl consumidor, sus resultados indican una
relacion positiva muy baja con un valor de Rho=0.114 en relacién a la satisfaccion del

comensal, respecto a los servicios ofrecidos por los restaurantes.

Asi mismo en Tumbes, Cossio (2022), en su investigacion correlacional respecto
a la atencion del cliente y satisfaccion del consumidor en restaurant, se obtuvo un valor
de r=0,470, indicando entre las variables una moderada correlacion. Del mismo modo,
Benitez y Colchado (2022) en su tesis sobre estrategias para impulsar las ventas en
restaurants, indico en sus resultados que el servicio ofrecido hacia los comensales es
deficiente, de tal manera que se sienten insatisfechos, por lo que el 33.33% esta en
desacuerdo, indican que los trabajadores no estan aptos para atender de los clientes sus
exigencias; en desacuerdo el 26.67%, indica que el restaurant no tiene modernos
equipos y maquinas. Del mismo modo en Zorritos, Abad (2022), De acuerdo con su
estudio, la calidad de la atencién y la satisfaccion del comensal en restaurantes., sus
resultados indican un 27.3% que no estdn conformes con la calidad ofrecida del

servicio, asimismo un 30% de encuestados indican que estan inconformes.

16



Asimismo, Barreto y Caballero (2018), en su estudio descriptivo-correlacional
de la influencia del marketing y lealtad del consumidor, manifiesta en sus resultados
que el grado de confianza es de 95 % indicando que la satisfaccion se involucra
claramente con la fidelizacion de los consumidores, asi mismo, muestra relacion de r=

0.508 entre ambas variables, indicando que hay una positiva y moderada correlacion.

Con relacién al estudio de las bases teoricas cientificas, en el presente estudio,
empezaremos por la variable independiente. segun Deming (1989), es un grado
previsible de consistencia y confiabilidad a un costo bajo que satisface de un mercado
sus necesidades, donde las exigencias y expectativas del consumidor se satisfacen, en
este sentido, es la manera de garantizar del consumidor su satisfaccion. Sin embargo,
Cadena et al. (2016), precisa la calidad del servicio como el valor, donde un servicio
gusta o excede las necesidades o perspectivas que el consumidor tiene. Por Gltimo,
Vértice (2008), detalla que la calidad del servicio trata de disminuir en lo posible todos
aquellos costos y esfuerzos suplementarios para los consumidores, ademas la finalidad

y el motivo de la calidad del servicio es de no causar o producir inquietudes.

De igual manera, Tigani (2006) identifica los criterios que conforman la calidad
del servicio al consumidor, los cuales incluyen: capacidad de respuesta, atencion

personalizada, comunicacion efectiva, accesibilidad, trato amable y credibilidad.

Segun, Parasuraman et al., (1988) en los diversos estudios que se realizaron, los
autores pudieron identificar 10 dimensiones o elementos determinantes de la calidad
de servicio. Posteriormente y como resultado de més estudio decidieron resumir esas

10 dimensiones o elementos en cinco, las cuales a continuacién nombro:

Tangibilidad; es el aspecto de los materiales de comunicacion, personal, equipos

e instalaciones fisicas.

Fiabilidad; hace mencion a la capacidad de proporcionar concienzudamente y de

manera confiable el servicio prometido.

Capacidad de respuesta; hace mencién a, disposicion, el compromiso del
personal para asistir y proporcionar un servicio oportuno y eficiente a los

consumidores.
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Seguridad; hace mencién al conocimiento y el interés de la persona de contacto

y la destreza de infundir en los consumidores confianza.

Empatia; se refiere a la personalizada atencion que el prestador de servicios

brinda al cliente

En relacién a mi variable dependiente tenemos las siguientes definiciones, tal
como lo indica Vavra (2022), La satisfaccion resulta de la evaluacion que hace el
cliente de la disconformidad vista entre sus expectativas del producto y la calidad real
experimentada al momento de probar el producto. Asi mismo, AEC (2003), manifiesta
que la satisfaccion del consumidor depende claramente del grado del resultado,
prestaciones del producto y/o servicio que divisa el consumidor. La satisfaccion del
consumidor depende de los resultados que logra con sus expectativas y su experiencia
con la empresa. De tal manera Kotler y Keller (2006), Se expresa que la satisfaccion
es el resultado de una evaluacion emocional, ya sea de agrado o desilusion, que surge
al comparar los resultados y el desempefio percibido con las expectativas propias. En
otras palabras, es un sentimiento que tiene el comensal después de comprar un servicio

y/o producto.

Segun lo manifiesta Hoffman y Bateson (2011), No se puede exagerar el valor
de la satisfaccion del comensal; sin usuarios las organizaciones no tienen motivos para
existir. Toda organizacion que brinda servicios tiene que medir y definir la lealtad y/o
satisfaccion del consumidor, no es recomendable que los consumidores se quejen para
descubrir las debilidades al momento de entregar un servicio. Satisfacer a los
consumidores no es un trabajo imposible, al contrario, superar y satisfacer sus

expectativas, puede generar beneficios importantes para la organizacion.

Segun, Denove y Power (2006), nombran los beneficios de la satisfaccion del

comensal: fidelidad, precios extra, mayor nivel de venta.

Asimismo, tal como indica, Kotler y Keller (2006), la satisfaccion del comensal

se constituye de 03 elementos:

Rendimiento percibido; se refiere a los beneficios que los consumidores creen

que han logrado después de obtener un bien o servicio.

18



Las expectativas; es el deseo del consumidor de lograr algo, la ilusiéon de que

obtendra un buen producto y/o el mejor servicio posible.

Niveles de satisfaccion; las empresas con alta satisfaccion hacen que sus clientes
amplien su preferencia de los consumidores, de una a muchas mas marcas propias y

como resultado incrementaran sus utilidades

En la investigacion, se formularon 02 hipoétesis principales. Hipotesis
alternativa (H1) plantea que existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante "Mi Barrunto", Zarumilla — Tumbes, 2023.
Por otro lado, la hipétesis nula (HO) sostiene que no existe una relacién entre estas

variables en el mencionado restaurante.
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1. METODOLOGIA
2.1. Enfoque, tipo

Enfoque de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), el enfoque es cuantitativo; porque el estudio
enmarco datos cuantitativos y determind el nivel de la relacion de variables con el fin
de poder dar respuesta a la meta propuesta en base a métodos estadisticos aplicados a

los datos de la encuesta.
Tipo de investigacion

Interpretando a Ezequiel (2011). Segun su finalidad es basica y se realiz6 con el
propdsito de expandir los conocimientos teoricos y asi favorecer el avance de una
disciplina especifica. Asi mismo, analizando a Hernandez et al. (2014), decimos que,
por su profundidad es de tipo descriptiva correlacional; porque nos indica que la
finalidad de este tipo de investigacion fue descubrir el nivel de asociacién o relacion

que hay entre variables.
2.2. Disefio de investigacion

Interpretando a Herndndez et al. (2014), este estudio es no experimental; porque
se analiz6 la calidad d servicio y la satisfaccion dl consumidor sin manipular las
variables, Unicamente su finalidad fue observar y analizar el fenémeno de interés en el
medio natural. Asi mismo, es de corte transversal; dado que la recopilacion de los
datos se elaboré en un unico momento, buscando de tal manera analizar y describir la

relacion de las variables en un momento determinado

El disefio del estudio se muestra en el cuadro:

V1
Donde:
v W =Mduestra del estudio.
M r W1 =_Calidad de servicio
T W2 = Zatistfaccidn del cliente
V2 t  =ZEelacidn de las vanables
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion

Interpretando a Carrasco (2005), son todos los elementos pertenecientes al
dominio espacial donde la investigacion se aplica, esta instituida por los consumidores
del restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla Tumbes. Mediante datos brindados por Jorge
Wilfredo Cruz Chamba administrador del restaurante, a la semana trabajan 4 dias que
son viernes, sdbado, domingo y lunes, de los cuales para el estudio promedio de cada
semana se ha recurrido a la caja registradora de las ultimas tres semanas
correspondiente al dia viernes, en el cual el promedio de estas tres semanas del dia
Viernes sale 79 clientes, luego este procedimiento se realizé con las ventas del dia
Sabado arrojando un promedio de 78 clientes, luego este proceso se aplico para los
dias Domingo y Lunes donde arrojo un promedio de 79 clientes para cada dia. Por
ende, segln datos internos de la empresa asisten en promedio 315 clientes mensuales.

El cual detallo a continuacion:

Tabla 1.

Distribucioén de clientes del restaurante

NUmero de NuUmero de
semanas clientes
1 79
2 78
3 79
4 79
Total 315

Nota: Distribucion de clientes en el restaurante
Muestra

Interpretando a Carrasco (2005), es considerada como parte representativa de la
poblacidn, con esenciales caracteristicas que la reflejan fielmente. Los resultados
alcanzados de la muestra, se generalizan a los miembros de toda la poblacion. Asi

mismo, para deducir la muestra se uso de Arkiny Colton (1967) su férmula.
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_ N=x*Za2*p=xq
S e?2x(N—1)+Za2xp*q

n= 315*1.96%*0.5*0.5
0.06%(315-1) + 1.96°*0.5*0.5

n

n = 302.526
2.0908
n=145

La muestra asciende a 145 clientes del restaurante “Mi Barrunto” Zarumilla —

Tumbes.

Muestreo

Este estudio aplico el muestreo no probabilistico, por conveniencia, ya que se

eligi6 a los comensales, de acuerdo al orden en que han asistido a consumir en el local
2.4. Técnica e instrumento de recojo de datos

Técnica: encuesta e interpretando a Malhotra (2004), es una técnica, por la cual,
el investigador recoge informacién, por medio de un cuestionario bien estructurado,
sin variar el lugar donde se recolectaron los datos. Lo que permitio alcanzar los
resultados oportunos y fundamentales a través de la informacion que manifestaron los
clientes. Se aplico en ambas variables, calidad d servicio y satisfaccion dl cliente y a
través de escala de Likert se midi6, cuyo objetivo fue, obtener la apropiada

informacion para utilizarla en mis resultados.

Instrumento: cuestionario e interpretando a Hernandez et al. (2014), es el mas
utilizado para recoleccion de informacion, esta constituido por interrogantes que me
permitirdn medir mis variables. Se utiliz6 este instrumento con la intencion de
conseguir datos relevantes de mis variables de estudio, asi mismo, para poder aplicar
dicha informacion en los resultados. Ha sido elaborado bajo la escala de Likert
conformada por 5 alternativas, asi misma cuenta de 25 preguntas que guardan relacion

con las dimensiones e indicadores de mis dos variables de estudio.
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Validez

Asi mismo, para validar los instrumentos de medicion, fue realizado por 03
expertos, por el Mg. Salvatierra Ulloa Roberto Carlos, por el Mg. Chacaltana
Buenafuente Carlos JesUs y, por ultimo, por el Dr. en Administracién Rojas Juarez
Héctor Willmer, dandome una valoracion positiva muy adecuada de 12 puntos, tanto

para mi cuestionario de mi variable independiente como dependiente.
Confiabilidad

Para ambas variables se us6 el programa IBM SPSS version 25 dando
credibilidad al instrumento, con el cual se logré un Alfa de Cronbach de 0.837 para la
variable independiente y 0.834 para la variable dependiente, representando que el nivel

de confiabilidad del cuestionario es aceptable y la fuente de informacion es confiable.
2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de informacion
Técnicas de procesamiento

Esta investigacion uso el programa Microsoft Excel para la tabulacion y registro
de datos. Para las tablas y figuras el programa estadistico IBM SPSS version 25,
programa capaz de procesar grandes cantidades de datos y presentar sus resultados de
manera eficiente, las cuales estaran detalladas en las tablas.

Andlisis de la informacion

El andlisis descriptivo se realiz6 en base a las figuras y tablas tanto para la

variable dependiente como independiente.

En cuanto al anélisis inferencial se uso el Rho de Spearman, asi mismo, para la
normalidad de datos y teniendo una muestra de 145 encuestados, siendo la muestra

mayor a 50 se hizo uso del estadistico Kolmogorov— Smimov
2.6. Aspectos éticos en investigacion

Interpretando a Acevedo (2002), Se han considerado en la presente investigacion
03 principios:
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Consentimiento informado; en toda investigacién se tiene que dar de manera
libre y voluntaria la informacion, ademas especifica de que la persona que brinda la

informacion consienta el uso de esos datos para el fin especifico de la investigacion.

Autonomia, para garantizar este principio se procedera a indicar a los
participantes los objetivos del estudio, asimismo, ellos tienen la libertad de elegir,

aplicando su propio razonamiento.

Respeto de la persona humana; la identidad de los encuestados serd anénima.
Ademas, los datos proporcionados en las encuestas no seran alteradas por ningun
medio, respetando la veracidad de su contenido. Estos principios éticos han sido

aplicados en mi cuestionario, como instrumento de recoleccion de datos
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I1l. RESULTADOS

3.1.Resultados descriptivos

Resultado de la encuesta aplicada a 145 comensales del restaurante “Mi Barrunto” para

evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en el

restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023
Variable independiente

Tabla 2

Nivel de calidad de servicio

Encuestados  Porcentaje Porcentaje acumulado

Bajo 36 24,8 24,8
Medio 64 44,1 69,0
Alto 45 31,0 100,0
Total 145 100,0

Nota: Apreciacidon de los encuestados sobre el nivel de la variable independiente

Figural

Distribucion porcentual de calidad de servicio

50

Porcentaje

Eajo Medio Alto
CALIDAD DE SERVICIO
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Descripcion

Respecto a la calidad de servicio, se aprecia en la tabla que, un 44,1% (64
encuestados) manifiestan que se encuentra en un medio nivel, una minoria de encuestados,
representando el 24,8% (36) menciono estar en nivel bajo y el 31% (45) restante sefialo estar

en un nivel alto.

Variable dependiente
Tabla 3

Nivel de satisfaccién del cliente

Encuestados Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 21 14,6 14,6
Medio 84 57,9 72,9
Alto 40 27,1 100,0

Total 145 100,0
Nota: Apreciacion de los consumidores sobre el nivel de la variable dependiente

Figura 2

Distribucion porcentual de satisfaccion del cliente

Porcentaje

Bajo Medio Alto
SATISFACCION DEL CLIENTE

Descripcion

En la tabla se visualiza, que un 57,9% (84 clientes) indicaron que la satisfaccion del
consumidor estd en nivel medio, mientras el 27,1% (40) menciono estar en nivel alto,

mientras el 14,6% (21) de los participantes sefialaron estar en un bajo nivel
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Tabla 4

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

. Estadisticos
Variables Rho Sig. ()
Calidad de servicio  Satisfaccién del Cliente 0,519 0,000

Descripcion

Se puede apreciar un nivel de sig., de 0,00<0,05 asi mismo, se demuestra que se tuvo
una relacion de Rho = 0,519, manifestando que hay relacion moderada y positiva entre

variables, demostrando su relacion directamente significativa.

1°" objetivo especifico:

Analizar el nivel de calidad de servicio, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla —
Tumbes, 2023

Tabla 5

Distribucion del cliente del restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes segun niveles de

las dimensiones de la variable independiente.

Tangibilidad  Fiabilidad  Capacidad de Seguridad Empatia

NIVEL Respuesta

N % N % N % N % N %
Bajo 11 7,6 42 29,0 28 19,3 46 31,7 44 30,3
Medio 113 779 64 44,1 83 57,2 66 455 67 46,2
Alto 21 145 39 269 34 234 33 228 34 234

Total 145 100,0 145 100,0 145 100,0 145 100,0 145 100,0
Nota: Apreciacion de los consumidores respecto a las dimensiones de la variable independiente.
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Figura 3

Niveles de las dimensiones de la variable independiente.

77.9
80
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60 57.2
50 44,1 455 46.2
40 29 o 31. 30.
30 . . .8 4
19.
20 .2
7.6
10

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
de
Respuesta

Bajo H Medio H Alto

Descripcion

Se observa en la tabla y/o grafica que los consumidores del restaurante Mi Barrunto,
Zarumilla — Tumbes, presentan un mayor porcentaje en el nivel medio de las dimensiones;
siendo para la dimensién tangibilidad un valor de 77,9% (113), Fiabilidad un porcentaje de
44,1% (64), Capacidad de respuesta es 57,2% (83), para Seguridad 45,5% (66) y Empatia se
obtuvo un porcentaje de 46,2% (67)

2% objetivo especifico:

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla —
Tumbes, 2023
Tabla 6

Distribucion del consumidor del restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes segln

niveles de los elementos de la variable dependiente.

Rendimiento Percibido Las Expectativas  Niveles de Satisfaccion

NIVEL N % N % N %

Bajo 62 42,8 36 24,8 52 35,9
Medio 74 51,0 74 51,0 54 37,2
Alto 9 6,2 35 24,1 39 26,9
Total 145 100,0 145 100,0 145 100,0
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Figura 4

Niveles de los elementos de la variable dependiente.
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Rendimiento Percibido Las Expectativas Niveles de Satisfaccion

Bajo EMedio mAlto

Descripcion

En la tabla, se puede apreciar que los consumidores del restaurante Mi Barrunto,
Zarumilla — Tumbes, presentan mayor porcentaje en el nivel medio; siendo sus valores para
los elementos: rendimiento percibido (51% - 74), las expectativas (51% - 74) y niveles de
satisfaccion (37,2% - 54)

Prueba estadistica para determinar la Normalidad

Este estudio tuvo una muestra de 145 encuestados y siendo la muestra superior a 50 se

utilizo al estadistico Kolmogorov - Smimov.

v P-valor>0,050: Distribucién cumple la normalidad.
v P-valor<0,050: Distribucién no cumple la normalidad.
Tabla 7

Prueba de Normalidad de Kolmogorov - Smimov

Kolmogorov — Smimov

Estadistico Sig.
Calidad de Servicio 223 ,000
Satisfaccion del cliente ,306 ,000
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Descripcion

Se determino la distribucion de normalidad de la informacion, utilizando la prueba de
normalidad de Kolmogorov - Smimov, por ser una muestra superior a 50, el estudio tiene
una muestra de 145 encuestados. Se tuvo como criterio el sig. p=0,05; para la variable
independiente se tuvo un valor de 0,00 (<0.005) y para la variable dependiente un sig., menor
al 0,05. Los dos valores de significancia son inferiores al 5%; por lo que, se utilizara la
prueba de hipdtesis de correlacion “Rho” de Spearman, que permitira medir de ambas

variables su relacion.
3.2. Resultados inferenciales
3%" objetivo especifico:

Identificar la relacion entre la dimension tangibilidad de la calidad de servicio con los

elementos de la satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla —

Tumbes, 2023.

Tabla 8

Correlacion entre Tangibilidad con los elementos de la variable independiente

TANGIBILIDAD

Rel DIMENSIONES N Coef. Correlacion (bililt%.ral)

aci RENDIMIENTO PERCIBIDO 145 ,344 ,000

on LAS EXPECTATIVAS 145 ,507 ,000
NIVELES DE SATISFACCION 145 ,307 ,000
SATISFACCION DEL CLIENTE 145 ,392 ,000

Descripcion

Se aprecia un grado de sig., de 0,00<0,05 demostrando que la satisfaccion del cliente
y tangibilidad, su relacién es r=0,392 demostrando una baja correlacion positiva, entre
rendimiento percibido y tangibilidad es de r=0.344, mientras el valor de las expectativas con
la dimensién tangibilidad es de r=0.507 y para niveles de satisfaccion con tangibilidad la
relacion es de 0.307, estos datos estadisticos se obtuvieron a través de Rho de Spearman.

Demostrando entre dimensiones una directa relacion.
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4" objetivo especifico:

Identificar la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio con los

elementos de la satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla —
Tumbes, 2023.

Tabla 9

Correlacién entre Fiabilidad con los elementos de la variable dependiente

FIABILIDAD

L Sig.

|F;i DIMENSIONES N Coef. Correlacion (bilateral)
i RENDIMIENTO PERCIBIDO 145 ,405 ,000
n LAS EXPECTATIVAS 145 ,339 ,000
NIVELES DE SATISFACCION 145 317 ,000
SATISFACCION DEL CLIENTE 145 ,385 ,000

Descripcion

Se aprecia un valor de sig., de 0,00 inferior a 0,05 indicando que la satisfaccion del
cliente con fiabilidad tiene una relacién de Rho=0,385 demostrando una correlacion baja
positiva, entre rendimiento percibido y fiabilidad es de Rho=0.405, mientras el valor de las
expectativas con la dimensién fiabilidad es de Rho=0.339 y la relacién de los niveles de
satisfaccion con fiabilidad es de 0.317, estos datos estadisticos se obtuvieron a traves de Rho

de Spearman. Demostrando entre dimensiones una directa relacion.
5% objetivo especifico:

Identificar la relacidn entre la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio

con los elementos de la satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla

— Tumbes, 2023.

Tabla 10

Correlacion entre Capacidad de respuesta con los elementos de la variable dependiente
CAPACIDAD DE

RESPUESTA
Re DIMENSIONES N Coef. Correlacion _Sig.
lac (bilateral)
& RENDIMIENTO PERCIBIDO 145 17 000
‘ LAS EXPECTATIVAS 145 352 000
NIVELES DE SATISFACCION 145 324 000
SATISFACCION DEL CLIENTE 145 382 000
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Descripcion

Se aprecia un grado de sig., de 0,00<0,05, manifiesta que la correlacion de la
satisfaccion dl cliente con capacidad de respuestas es de Rho=0,382 demostrando una
positiva y baja relacion, entre rendimiento percibido y capacidad de respuesta es de
Rho=0.417, mientras el valor de las expectativas con capacidad de respuesta es de
Rho=0.352y la relacion de los niveles de satisfaccion con capacidad de respuesta es de 0.324
estos datos estadisticos se obtuvieron a través de Rho de Spearman. Asi mismo se demuestra

la relacioén directa entre las dimensiones
6 objetivo especifico:

Identificar la relacion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio con los
elementos de la satisfaccion dl cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes,

2023.

Tabla 11

Correlacion entre Seguridad con los elementos de la variable dependiente

SEGURIDAD
DIMENSIONES N Coef. Sig.
Correlacion (bilateral)
Relacion ~ RENDIMIENTO PERCIBIDO 145 ,331 ,000
LAS EXPECTATIVAS 145 422 ,000
NIVELES DE SATISFACCION 145 ,242 ,003
SATISFACCION DEL CLIENTE 145 ,366 ,000

Descripcion

Se aprecia que el nivel de sig., es 0,00<0,05 mostrando que, la relacion entre
satisfaccion dl cliente con seguridad es de Rho=0,366 mostrando una baja correlacion
positiva, entre rendimiento percibido con seguridad es de Rho=0.331, mientras el valor de
las expectativas con la dimensién seguridad es de Rho=0.422 y la relacién de los niveles de
satisfaccion con seguridad es de 0.242, estos datos estadisticos se obtuvieron a través de Rho

de Spearman. Demostrando entre dimensiones una directa relacion.
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7™M° objetivo especifico:

Identificar la relacion entre la dimension empatia de la calidad de servicio con los elementos

de la satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023.

Tabla 12

Correlacion entre empatia con los elementos de la variable dependiente

EMPATIA

L Sig.

Eue; DIMENSIONES N Coef. Correlacion (bilateral)
i RENDIMIENTO PERCIBIDO 145 ,309 ,000
n LAS EXPECTATIVAS 145 ,322 ,000
NIVELES DE SATISFACCION 145 415 ,003
SATISFACCION DEL CLIENTE 145 ,395 ,000

Descripcion

Se aprecia que el nivel de sig., es 0,00<0,05 mostrando que la relacién de la
satisfaccion del cliente con empatia es de Rho=0,395 mostrando una baja correlacion
positiva, entre rendimiento percibido y empatia es de Rho=0.309, mientras el valor de las
expectativas con la dimension empatia es de r=0.322 y la relacion de los niveles de
satisfaccion con empatia es de 0.415, estos datos estadisticos se obtuvieron mediante el Rho

de Spearman. Demostrando entre dimensiones una directa relacion.
Contrastacion de Hipotesis

Ha: Si existe relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante

“Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el

restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023
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Tabla 13

Resultados de la prueba estadistica de contrastacion de hipétesis

Calidad de Satisfaccion del
Servicio cliente
Coeficiente de 1,00 0,519
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0,00
N 145 145
Rho de Spearman Coeficiente de 0,519 1,00
Satisfaccion del  correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,00
N 145 145

Descripcion

En cuanto a la significancia podemos observar un Sig.(bilateral) de (0,00) siendo menor al
planteado p<0,05) observando una correlacion significativa, rechazando la Ho y aceptando
la H;

Figura 5

Zona de aceptacion probabilistica

I X2 -
Se acepta Hs | Se rechaza Ho ‘

Descripcion X 005

La hipotesis (Ho) nula se rechaza y se concluye que, la hipotesis (H1) alterna, es
aceptada porque estd en un rango menor a 0,05, es decir, entre calidad d servicio y
satisfaccion dl cliente en el restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, si existe

relacion
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IV. DISCUSION

Segun el objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, en el restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla —
Tumbes, 2023, se pudo determinar que existe una positiva correlacion, moderada
Rho= 0,519 y un sig.= 0,000, Indicando que los consumidores no estan percibiendo
una excelente calidad de servicio, debido a que los equipos son antiguos, las sillas son
incdbmodas, la apariencia del personal no es la adecuada, ya que no cuentan con
uniforme e incluso carecen de conocimientos para atender al publico, por otro lado el
restaurant no cuenta con zona de parqueo donde los clientes puedan estacionar sus
vehiculos, ocasionando que ante tanta inseguridad y por el temor a perder sus bienes
no estén tranquilos, no degusten sus pedidos y se sienten incomodos, esto hace que los
clientes se vallan y no regresen debido al servicio ofrecido, ocasionando que en el
restaurant la satisfaccion del consumidor sea considerada negativamente. En la
investigacion realizada por Rivera (2019), tuvo un resultado casi idéntico usando las
mismas variables, donde afirma un valor de relacion de 0.536 arrojando una moderada

correlacion positiva, asi mismo, muestra relacion entre las variables estudiadas.

Respecto al 1*" objetivo: Analizar el nivel de calidad de servicio, en el restaurant
“Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, los consumidores en su totalidad, indican
que la dimension tangibilidad presenta resultados negativos arrojando un porcentaje
de 85.5%; del mismo modo se puede observar un resultado parecido para la dimension
capacidad de respuesta con 76.5%, tomando como referencia el nivel medio y bajo
esto sustentado en la tabla 5. Lo que significa que los clientes sienten un total
desagrado respecto a la apariencia y el estado de las instalaciones, también con el
personal que labora en el restaurante por los conocimientos y la manera que tienen de
atender, asimismo estos resultados se reflejan porque el servicio de atencion y de servir
los pedidos demoran demasiado. De tal manera en la investigacion realizada por
Mendoza (2021), tuvo un resultado similar, asi mismo este estudio utiliz6 las mismas
variables, manifiesta que el restaurante brinda una calidad media de servicio con 67%
que equivale a 131 clientes, aln necesita algunas mejoras en su servicio al cliente, ya
que los clientes siempre piden mas y se debe cumplir, asi mismo, manifiesta que si el

servicio es de calidad la satisfaccion del consumidor aumentara significativamente.
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En cuanto al segundo objetivo: Analizar el nivel de satisfaccién dl cliente en el
restaurant “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, se identifico que los clientes en
su totalidad indican que el elemento rendimiento percibido presenta resultados
negativos arrojando un porcentaje de 93.8%; tomando como referencia el nivel medio
y bajo esto sustentado en la tabla 6. De este analisis puedo indicar que el restaurante
debe darse cuenta en las esperanzas que tiene el cliente por conseguir una buena
atencién y un buen producto, hacer sentir al cliente comodo con el ambiente, que se
sientan conformes con el desempefio de los colaboradores, con el producto recibido y
sobre todo con el servicio ofrecido cumpliendo con todas las expectativas. Por ello se
comprobo que la satisfaccion es primordial al momento de ofrecer el servicio, hay que
hacer un buen trabajo para quedar en el gusto y preferencias de los consumidores
logrando asi la exclusividad. Asi mismo, Sanchez (2022), en sus resultados se pudo
evidenciar un resultado similar con un79.9% que indica que la satisfacciéon del
comensal no se percibe de manera adecuada, esto se debe a que la calidad prestada del

servicio no es considerada apropiada,

En cuanto al tercer objetivo: Identificar la relacion entre tangibilidad de la
calidad d servicio con los elementos de la satisfaccion dl cliente, en el restaurante “Mi
Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, se obtuvo un Rho=0,392 y un p=0,000<0,05
sin embargo, entre tangibilidad y niveles de satisfaccion la relacién es Rho=0,307,
sustentado en la tabla 8. Lo que indica que la empresa debe de considerar que los
equipos, el aspecto del personal y las instalaciones fisicas sean los mas adecuados, por
lo tanto, no se cumple con sus esperanzas y el nivel de satisfaccion es bajo. Asimismo,
Mendoza (2021), en relacién al elemento tangible con la satisfaccion del consumidor,
se aprecia una positiva y moderada correlacion en sus resultados, un valor de sig. 0,000
< 0,05, un valor de correlacion de Rho=0.545, manifiesta que, si se aumenta el

elemento tangible, la satisfaccion de los consumidores aumentara.

Respecto al cuarto objetivo: Identificando la relacion de la dimensién fiabilidad
de la calidad d servicio con los elementos de la satisfaccion dl cliente en el restaurante
“Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, tal y como lo indica la tabla 9, se obtuvo
un Rho= 0,385 y un p=0,00<0,05, sin embargo, entre fiabilidad y niveles de
satisfaccion la relacion es Rho=0.317 (relacion baja positiva). Esto debido a que no

hay un grado de responsabilidad para brindar de manera confiable el servicio
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prometido. Por lo tanto, la capacidad de prestacion de servicios debe mejorarse de tal
manera que sea cuidadosa, fiable, adecuada y constante. Asi mismo, Cossio (2022), en
su investigacion tuvo resultados parecidos en donde la relacién que se obtuvo fue de
0.249, mostrando que hay una débil relacidon o una positiva y baja correlacién entre la

fiabilidad y satisfaccion de los comensales.

Respecto al objetivo quinto, Identificar la relacion entre capacidad de respuesta
de la calidad d servicio con los elementos de la satisfaccion dl cliente, en el restaurante
“Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, en la tabla 10, se evidencié un Rho= 0,382
y un p=0,00 inferior a 0,05, sin embargo, entre capacidad de respuesta con niveles de
satisfaccion la relacion es Rho=0.324 demostrando una baja correlacién positiva. Lo
que quiere decir que para que exista una correlacion alta positiva se deberia desarrollar
eficientemente la buena voluntad y disposicién de los trabajadores para ofrecer ayuda
a los comensales y ofrecer servicios eficientes y de calidad. Asi mismo Mendoza
(2021), en su investigacion también hallo entre sus variables una moderada y positiva
correlacion, con un Rho= 0,418. demostrando, que la capacidad de respuesta tendria
que desarrollarse mejor en el restaurant, lo que se reflejaréa en la satisfaccion de los

consumidores.

Respecto al objetivo sexto: Identificar la relacion entre la dimensién seguridad
de la calidad de servicio con los elementos de la satisfaccion del cliente, en el
restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, se obtuvo un Rho= 0,366 y un
p=0,00<0,05, sin embargo, entre seguridad y niveles de satisfaccion la relacion es
Rho=0,242 obteniendo una baja correlacién positiva. Esto se debe a que los
trabajadores no inspiran confianza y seguridad al cliente, no muestran conocimientos
y cortesia suficiente para que el cliente esté en total agrado. De tal manera Alayo y
Varas (2021), en la interpretacion que indica la tabla 19, se pudo apreciar un nivel de
sig., 0,003 < 0,005, con un Rho=0,239, de acuerdo al analisis se evidencio una relacién

media positiva entre seguridad con satisfaccion del consumidor.

Respecto al objetivo séptimo: Identificar la relacion entre empatia de la calidad
d servicio con los elementos de la satisfaccion dl cliente, en el restaurant “Mi
Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023, en la tabla 12 se obtuvo un Rho= 0,395 y un

p=0,00<0,05, sin embargo, entre empatia con rendimiento percibido la relacion es
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Rho=0.309 demostrando que hay una relacion baja positiva. Significa que el restaurant
carece de comprension y de buena relacién con sus consumidores al momento de
satisfacer necesidades, este nivel bajo se debe a que los colaboradores no ofrecen una
atencion personalizada y esmerada y esto se evidencia en la satisfaccion del
consumidor. Asi también, Cotrina y Nufiez (2020), en la tabla 8, se evidencié un valor
parecido, con un p=0,000<0,05 un Rho de 0,356, indicando que hay una correlacion

positiva y baja.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general se pudo determinar una moderada correlacion
positiva, Rho= 0,519, un sig.= 0,000 menor de p=0,05, Indicando que los

consumidores no estan percibiendo una eficiente calidad de servicio

Analizando el nivel de calidad de servicio en el restaurant Mi Barrunto, los
consumidores en su totalidad, indican que la dimension tangibilidad presenta
resultados negativos arrojando un porcentaje de 85.5%; del mismo modo se puede
observar un resultado parecido para la dimension capacidad de respuesta con 76.5%,
tomando como referencia el nivel medio y bajo, esto pone de manifiesto que la calidad
que brinda el restaurante no esta siendo percibida de la mejor manera por parte de los
clientes, pues divisan que los colaboradores no inspiran seguridad y/o confianza al

instante de ofrecer un producto.

Analizando el nivel de satisfaccion de los clientes en el restaurant “Mi Barrunto”™,
se identifico que, los clientes en su totalidad indican que el elemento rendimiento
percibido presenta resultados negativos arrojando un porcentaje de 93.8%; tomando
como referencia el nivel medio y bajo esto sustentado en la tabla 6, esto nos indica que
la empresa debe fijarse en las esperanzas que tiene el cliente por conseguir una buena

atencion y un buen producto.

En cuanto a la relacion entre tangibilidad con los elementos de la satisfaccion dl
cliente, se obtuvo el Rho= ,392 considerado como una relacion baja positiva, un
p=0,000<0,05 entre tangibilidad y satisfaccion dl cliente; sin embargo, entre
tangibilidad y niveles de satisfaccion la relacion es Rho=0,307 demostrando una baja
y positiva relacion. Esto debido a que la presencia de los trabajadores, equipos y las

instalaciones fisicas no son los mas adecuados.

Asi mismo tomando la segunda dimension fiabilidad, con los elementos de la
satisfaccién del cliente, se consiguidé un Rho=,385 para fiabilidad y satisfaccion del
cliente, un p=0,00<0,05, sin embargo, entre fiabilidad y niveles de satisfaccion la
relacion es Rho=0.317 demostrando una relacion baja positiva. Por lo que deberia de

mejorarse la accion de brindar el servicio de manera cuidadosa e integra.
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Asi mismo, entre la capacidad de respuesta con los elementos de la satisfaccion
del cliente. se obtuvo un Rho= ,382 y un p=0,00 inferior 0,05 para capacidad d
respuesta y satisfaccion dl cliente, sin embargo, entre capacidad de respuesta con
niveles de satisfaccion, la relacion es Rho=0.324 demostrando una baja correlacion
positiva. Lo que quiere decir que la voluntad de los trabajadores y disposicion por

ayudar y ofrecer un rapido servicio hacia los consumidores es deficiente.

De tal manera, también se encontr6 relacion entre seguridad con los elementos
de la satisfaccion dl cliente, se obtuvo un Rho=,366 y un p=0,00 inferior a 0,05 para
seguridad y satisfaccion dl cliente, sin embargo, entre seguridad y niveles de
satisfaccion la relacion es Rho=0,242 obteniendo una baja correlacion positiva. Esto
debido a que los trabajadores no inspiran confianza y seguridad, carecen de
conocimientos y cortesia suficiente para que los consumidores se sientan en total

agrado.

Entre la dimension empatia con los elementos de la satisfaccion dl cliente, se
obtuvo un Rho= ,395 y un p=0,00 inferior a 0,05 para empatia y satisfaccion del
cliente, sin embargo, entre empatia con rendimiento percibido la relacion es
Rho=0.309 demostrando una relacién positiva baja. Esto se debe a que los
consumidores sienten, perciben que falta atencidén personalizada, esmerada y esto

influye en su satisfaccion.
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VI. RECOMENDACIONES

Luego de analizar los resultados del estudio, a los directivos del restaurante se
les recomienda aplicar lo siguiente para mejorar la calidad del servicio en el restaurant

Mi Barrunto.

A los directivos del restaurante se recomienda, para corregir el nivel de calidad
de servicio, planificar diferentes estrategias como brindar a los trabajadores del
restaurante capacitaciones constantes con el proposito de la calidad en los servicios

mejorar y poder ofrecer una excelente atencion a los consumidores.

A los directivos, se les recomienda aplicar estrategias con la intencion de
aumentar el nivel de la satisfaccion del cliente, capacitando y/o brindando charlas
informativas al personal para brindar atencion efectiva y de calidad, de tal manera que

el cliente consiga una excelente atencion y sobre todo que consiga un buen producto.

Se recomienda al duefio del restaurante, también mejorar los aspectos tangibles
como la presencia de las instalaciones fisicas del restaurant, como también aumentar
los espacios de atencion al cliente, tener equipos innovadores y agradables materiales
con disefios actualizados, asi mismo el personal que atiende al publico debe estar
uniformado perfectamente y tener una identificacion con su nombre a través de un

fotocheck.

Asi mismo para mejorar la fiabilidad, se recomienda al administrador instruir a
los trabajadores sobre cémo aplicar las campafias y promociones de ofertas atractivas,
con la finalidad de gratificar la fidelidad de los consumidores que constantemente
visitan el restaurante y también con la finalidad de conseguir nuevos clientes. Asi
mismo se deberia de mejorar los equipos de cocina para que el tiempo de espera de los
clientes sea menor, de tal manera que se cumpla y se respete los tiempos en la

preparacién de cada plato.

Para una mejor capacidad de respuesta, se recomienda al administrador,
capacitar y aumentar el personal para atender todas las inquietudes y sugerencias que
puedan plantearse en fechas con mayor afluencia de publico y tener un mayor control

sobre la presentacion y variedad de platos.
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Con respecto para poder mejorar la seguridad, se recomienda al gerente,
poner mas énfasis en brindar una buena calidad del servicio recibido aumentando la
cortesia y conocimiento de los trabajadores y la destreza para inspirar seguridad a
través de capacitaciones, asi como también disefiar estrategias para incrementar la
frecuencia del servicio ofrecido por lo tanto, el restaurante debe mostrar un interés
genuino en solucionar problemas que presenten los clientes y evitar que estos vuelva

a ocurrir.

Para mejorar la empatia, se recomienda al personal administrativo, brindar
atencion cuidadosa y personalizada, asi como también ofrecer a los clientes un buen
trato. Que el personal de contacto con los consumidores practique la escucha activa 'y
se coloquen desde la perspectiva del cliente y exprese un deseo genuino de ayudar
siendo amables y educados. Este tipo de trato con los consumidores nos ayudara a

reconocer sus necesidades y lo que es mas trascendental, aumentar su satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de informacion

Cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Mi Barrunto para medir el nivel

de la calidad de servicio

La presente encuesta busca determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente, en el restaurante mi Barrunto, se le pide su autorizacién para

aplicarle una encuesta, los datos consignados serdn confidenciales, puede contestar con toda
libertad y sinceridad.

Contesta las preguntas marcando con un X segin la alternativa que considere.

Leyenda
Nunca Casi nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
g
1 2 3 4 5

N° | Vi CALIDAD DE SERVICIO VALORACION
D1 Tangibilidad 1121345
1 | ¢El restaurante tiene equipos de apariencia moderna?
5 ¢Las instalaciones del restaurante son comodas y visualmente

atractivas?
3 (Considera que los materiales de comunicacion del restaurante

(cartas, gigantografias) son visualmente atractivos?
4 (La apariencia de las instalaciones fisicas del restaurante

concuerdan con el tipo de servicio prestado
5 ;Los empleados del restaurante tienen una apariencia pulcra o

adecuada para brindar el servicio?
6 ;Los empleados del restaurante utilizan su uniforme para realizar

una debida atencién?
D2 Fiabilidad 1/2(|3(4 |5
7 ¢;Cuando los empleados del restaurante prometen hacer algo en

cierto tiempo, lo cumplen?
8 ;Cuando existe un problema en el restaurante, muestran un

sincero interés en solucionarlo?
9 | (Habitualmente el restaurante presta un buen servicio?
10 ;Los empleados del restaurante, brindan sus servicios tal y

como prometen hacerlo?

le}
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11

¢ El restaurante cumple con lo prometido (promociones, avisos,
descuentos, etc.)?

12

(Considera que el personal comete errores al no lleva el
_producto delivery adecuadamente?

D3 Capacidad de respuesta

13

;Los empleados del restaurante siempre estan dispuestos a
ayudarlos?

14

(Los empleados del restaurante le dedican tiempo necesario
para responder sus preguntas?

15

¢(Estan siempre dispuestos ayudar a los consumidores ante
cualquier incidencia que se les presente?

16

(Los trabajadores responder cualquier pregunta o duda por parte
de los consumidores?

D4 Seguridad

17

(Los empleados del restaurante, estan preparados para
responder mis preguntas?

18

(Cree Ud. que los empleados del restaurante, estan lo
suficientemente capacitados para brindar un buen servicio?

19

(Los empleados del restaurante tratan a los clientes siempre con
cortesia y educacion?

20

¢El comportamiento de los empleados del restaurante le
trasmite confianza?

21

(Me siento seguro en las transacciones que realizo en el
restaurante?

DS Empatia

22

;Los empleados del restaurante, ofrecen informacion
personalizada?

23

¢(Los empleados del restaurante, brindan atencién personalizada
a los clientes?

24

;Los empleados del restaurante, buscan lo mejor para los
intereses de los clientes?

25

(Los empleados del restaurante, saben cuéles son las

necesidades de los clientes?

49



Cuestionario aplicado a los clientes del restaurante Mi Barrunto para medir el nivel

de satisfaccién del cliente

La presente encuesta busca determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente, en el restaurante mi Barrunto, se le pide su autorizacion para

aplicarle una encuesta, los datos consignados seran confidenciales, puede contestar con toda
libertad y sinceridad.

Contesta las preguntas marcando con un X segun la alternativa que considere.

Leyenda
Nunca Casi nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

N° | V2 SATISFACCION DEL CLIENTE VALORACION
D1 Rendimiento percibido 1/12i{3 (4|5
1 | ;Siente que el restaurante se identifica con Ud.?
2 (Se siente cémodo con el ambiente fisico que ofrece el

restaurante?
3 | {Me siento conforme con el desempefio de los empleados?
4 | ;Los productos son en base a la cartilla que ofrece el restaurante?
5 | ¢Se siente conforme con el producto recibido?
6 | ¢El producto ofrecido, pudo satisfacer sus necesidades?
7 (Me gu§ta el restaurante que frecuento, por la calidad y sazon de

las comidas?
2 ¢(El servicio ofrecido en el restaurante, cumplié con sus todas

expectativas?
9 (El desempefio que realizan los empleados del restaurante, lo

perciben como algo sin importancia?
D2 Las expectativas 1/2|3(4]|5
10 | ;El servicio que brinda el restaurante es la esperada?
11 | ;Atienden de manera inmediata su pedido?
12 (En el restaurante me relajo del estrés laboral, porque pido lo que

me gusta y puedo conversar con amigos?
13 (En el restaurante existen comodidades para una buena

experiencia con los productos que ofrece?
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14

(Valora el esfuerzo que brindan los empleados del restaurante?

15

(Los productos que me ofrece el restaurante, me satisfacen?

D3 Niveles de satisfaccion

16

;(Los horarios que aplica el restaurante para realizar sus
actividades me satisfacen?

17

(El servicio que recibe por parte de los colaboradores del
restaurante cumple sus expectativas?

18

A su criterio, se siente satisfecho con las facilidades de pago que
tiene el restaurante?

19

(Me siento insatisfecho con los precios en los diferentes platos
que ofrece el restaurante?

20

{Me complace el grado de cortesia que brindan los empleados
del restaurante?

21

(Resulta usted satisfecho una vez que hace uso del servicio
parqueo, wifl, del restaurante?

22

¢Disfruta de las diversas variedades y sabores de platos de
comida que ofrece el restaurante?

23

(Estaria usted de acuerdo con aumentar el pago que realiza, a
cambio de mejoras en el servicio?

24

(Recomendaria el uso del restaurante a familiares o amigos?

25

¢{De manera general, el servicio prestado por el restaurante,
cumple con sus perspectivas?
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Anexo 2: Ficha técnica

FICHA TECNICA

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Nombre original del

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR EL NIVEL DE
CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA MI

instrumento: BARRUNTO

Original: Flores Pefia Jean Carlo Jhonathan
Autor y aiio 2023:

Adaptacidn: -

Objetivo del instrumento

Analizar el nivel de calidad de servicio de los clientes del
restaurante mi Barrunto

Usuarios

A los 145 clientes que visitan el restaurante Mi Barrunto.

Forma de administracion
o modo de aplicacién

Cuestionario que sera aplicado de forma presencial a los
clientes del restaurante.

Validez:
(Presentar la constancia de
validacion expertos)

Validado por los docentes:

Carlos Jesus Chacaltana Buenafuente
Salvatierra Ulloa Roberto Carlos
Héctor Willmer Rojas Judrez

Validez: Se ha -tomado . 5 dimensio_nes, para mi variable

(Cons trlic 0) independiente calidad de servicio, siendo Parasuraman
(1988), el autor que divide la variable.

Confiabilidad: Se ha procesado a través del Alfa de Cronbach, teniendo

(Presentar los resultados como resultado 0.837 lo cual indica que la confiabilidad es

estadisticos) aceptable.
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FICHA TECNICA

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre original del

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL

instrumento: RESTAURANTE MI BARRUNTO.
Original: Flores Pefia Jean Carlo Jhonathan
Autor y aiio 2023:
Adaptacion: -

Objetivo del instrumento

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente del restaurante
mi Barrunto.

Usuarios

A los clientes que visitan el restaurante mi Barrunto.

Forma de
administracion o modo
de aplicacién

Cuestionario sera aplicado de forma presencial.

Validez:
(Presentar la constancia de
validacion expertos)

Validado por los docentes:

Carlos Jestus Chacaltana Buenafuente.
Salvatierra Ulloa Roberto Carlos.
Héctor Willmer Rojas Juarez.

Se ha tomado 3 dimensiones, para mi variable dependiente

Yoo satisfaccion del cliente, siendo Kotler y Keller (2006), el
(Constructo) B :

autor que divide la variable.
Confiabilidad: Se ha procesado a través del Alfa de Cronbach, teniendo
(Presentar los resultados como resultado 0.834 lo cual indica que la confiabilidad es
estadisticos) aceptable.
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable independiente

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO MEDICION
Apariencia y estado en las
instalaciones fisicas y equipos.
Tangibilidad Grado de la apariencia del L
personal
Nivel de responsabilidad para
Fiabilidad prestar el servicio prometido 7-12
de forma cuidadosa y fiable
Nivel de disposicion y
o Podemos precisar que la ; voluntad de los empleados para )
: 5 Esta variable se : Modelo ordinal
Z‘ lidad d cal;:rad dg: d:ew:lc“;e:vsici: operacionalizard a ) ayudar alos clientes Cuestionario Escala de Likert
miscty W v & 4 ll través de 05 Capacidad de . o 13-16  aplicado a los 1 nunca
s;rvnclo Susln. dc;) i " 3 dimensiones respuesta Nivel de ofrecimiento de un clientes del 2 casi nunca
ﬁ;rz:urama gﬁics:ela cejn:urﬁ?(;z}:ectil:z: establecidas por servicio rapido restaurante Mi 3 algunas veces
1988) respecto al servicio. (cadena Plaras i SRR ;lc_asn siempre
et al, 2016) (1988) siempre
’ Nivel de conocimientos y
cortesia mostrados por el
personal de servicio
Sieguridad Nivel de habilidades para e
inspirar confianza y seguridad
al cliente
Empati Nivel del servicio ofrecido a 2225

los clientes
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Operacionalizacion de la variable dependiente

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO MEDICION
Grado de aceptacion del valor
recibido
- Grado de conformidad con el
Rendimiento
bido pr.oducto entregad‘o ' 1-9
perl Nivel de percepcion posterior
La satisfaccion es la del producto recibido
apreciacién de decepcion Nivel de percepcién posterior
o de placer que resulta de del servicio recibido )
confrontar el desempeiio y Grado de esperanzas que los Modelo ordinal
V2 e resultado esperado de un Esta variable se mide clientes tienen por conseguir Cuestionario aplicado Escala de Likert
Satisfaccibn  producto con las de 03 elementos algo a los clientes del ! nunca
del cliente expectativas propias. En establecidos POT  Expectativas Grado de esperanzas que los  10-15  rectaurante Mi 2 casi nunca
(Kotler y otras palabras, es un Kotler y Keller clientes tienen por conseguir Barrunto 3 algunas veces
Keller, 2006)  sentimiento que tiene el (2006) una posible buena atencion o 4 casi siempre
consumidor después de un buen producto 5 siempre
comprar un producto y/o Satisfaccion global y
servicio. (Kotler y Keller, cumplimiento de expectativas
2006)
) Niveles de 16-25
Satisfaccion Nivel de satisfacciéon por los

servicios adquiridos
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Anexo 4: Carta de presentacién

CARTA DE PRESENTACION

Scior Arcaya Logez Invin Rooan
Mropectano &l Restaurante Mi Barrunto d¢ Kok

Asunto Astonzacon de wso de mfonmacson del Restaurante, para ¢ - 2

m {esis

Me ¢s prato dingirme 2 wsicd pars oxpresarie I SO 8
miormarke que mi persona Flores Peia Jean Cardo Jhonarl < IINT NS &50058
cstudante &¢ s carrera profesional de Admmstracior
ruplio - Benedicto XV, estoy desary ndo mi trabayo ¢ mvestigac ue Dene
teulo: “Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente. re e M
Tumbes™ Esic presente trabajo beneficiars 2 su ¢
M Ioma O JCCIHones
En tal sentsdo & i L f 3 ol ¢
IVESDEECON N su reslaurante, pedo 2 g < o A a0 N
ODICoCeT IMIormacion y poder Cyocutar o5ty vestigacu Fdend INOS
saiga been v al culminar mi trabajo {3 miormacion ¢ X i !
i

pucda aplicar bas recomendaciones v asi mejorar ba calidad de sers ' DOT &

bs satisfaccion del clienite en su restaurs

Sin mds que decir y agradecicadole su atencion a b presente
Ud. esperando que mu peticidn sea aceptada
/’_ 7

/

euiw B /Decsip ldpeg  Flors Peds Jean Carlo Jhonathan
, 45775813
PN ys2447F 2%



Anexo 5: Evidencias de la tesis (imagenes)
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Anexo 6: Carta de autorizacion de la empresa que faculta el recojo de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA

EL DESARROLLO DE TESIS

Yo, ARCANA (oL, TRVIN. RonaM. .., identificado con DNI. 45244196, en

mi  calidod dc ..., Peopreragro, . de la  empresa/institucion

RESTAURAMNTE EL BARRYNTO DE KOKT con RUC N© £ 0452442962 ubicada en la ciudad
de.. TUHBES. .. Peri.

OTORGO LA AUTORIZACION

Al Sr.(ta) FlOﬂéhPﬁ&ﬁJ@)N CARLD, .ijmW*N .. identificado (1) con DNI N°
45115813...... bachiller (¢s) del programa de estudios de ADH. N TSTRACIC bara que

utilice la siguiente informacion de la empresa, tener acceso, utilizar informacion y aplicar

instrumentos  de  recoleccion  de  informacion para la  lesis titulada
.CALIDAD  DE SERNICED N SATESFACCION DEL CLEEMTE.
EN EC RESTAURANTE  HI “AQRUUTO,ZAEUNNM s UHBES S R para

obtener el Titulo Profesional. Adjunto a esta carta la siguiente documentacion:

( ) Ficha RUC

X
\\\

Firma y sello del/Representante Legal

DNI:

TR

El bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y Tesis. En caso de comprobarse la
falsedad de datos y seré sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente y

asi mismo asumiré la responsabilidad antes posible acciones legales que la empresa, otorgante

Yot

de la informacion, pueda ejecutar,

Firma bcl Bachiller
DNI: 4577¥5%13
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Anexo 7: validez y confiabilidad

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
PEESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Mia ez grato dirigirme austed, a fin de solicitar sy colzboracion como experto para validar los
instromentos gue adjunto denominado:

CTESTIONAFRIO FARA ANATTEAR FL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO EN
EL RESTAURANTE MI BARRUNTO ¥ CUESTIONARIO PARA ANATITAR EL
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL RESTAURANTE A
BARRUNTO, disefiada por el Bachiller JEAN CARLO JHONATHAN FLORES PENA,
cuyo propasito es medir la relacidn entre las wvariables CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE, el cual zerd aplicado a 145 CLIENTES dal
EESTAURANTE MI BARRUNTO, por cnanto considero gue sus observaciones,
aprecizciones v acertados aportes seram de wtilidad.

El presente instruments tispe como finalidad recoger informacion directz para laz

imvestizacidn que =e rezliza en los actuales momentos, tulada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE, RESTAURANTE
“MI BARRUNTO”, ZARUAILL A - TUMBES, 2023

Tasis que sera prasentada z la Facultad de Ciencizs Administrativas v Economicasz de la
Universidad Catolica de Trojille Beasdicto XV, como requizito para obtener el Trulo
Prafesional de:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Para efectuar lz validaciom del instumento, ustad debera lesr cuidadosaments cada
emunciado y sus comespondientes altermativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
wna, variss o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal v profesionsl del actor que
responda zl instmaments. Sa la agradece cualguier sugerencia referents a redacciom,
contenido, pertineancia ¥ CoREMSRCOE 0 oo aspecto gue se considars relevanie para mejorar

al mizma.

(racias por su Eporie
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

SUICTO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Imstrucciones: Margue con una X en donde corresponds, que segun su critsrio,

51 cumple o Mo cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la
varizble en esmdia.

T-de || COREREENCIA |
[dem
Variakls= Dimensomes Indicadora: =T S L]
= ApaTEDCas ¥y éslado en las [ERE] A
mnstaleceones lsicas, equapns ¥4
Tangibilidad
= Grado de la apanencia dal AN A
per=anal.
= Mivel de mespomsabilidad para L A
Fiabilidad prestar el seracio prometdo e Lo, 11
borma cukdsdoza y lable ¥ 13
= Mivel de disposiciin y voluntad A
El.]:llltiﬂ.'l.ﬂ. ds ::I. tllz;'-:.;;:l'l.pll.'.ull s para ayudar || 13y 14
CALIDAD DE respussa —
SFRVICIO = Mivel deé olrecimuents de il L5 v L A
sErvicho rapids i
= Mivel e Conncimientos 1T, 18 A
corleska mostmades por el 16
Seguridad persoal de servicio, :
= Mivel de  Dabalidadss  para A
inspimar conlianzs v segundad || Joy 21
al cleemie.
= Mivel di FETTa T o A
EI:I':I!I'I'.'I. i iinliemida ke
= el del servicio GEraCidn o lins T A
clisnies. 3

Instruccione: de Evaluacion de items: Cologue sn cada casilla de valoracion
12 letra o letras comespondiente 2l aspecto cualitative gue segln U criterio,
curnple cada item 3 medir los aspectos o dimenziones de la variable en estadia.
Laz valoraciones zon las siguientss:

M- My addeudds & Bd— Sarlande addeudds S 4 — dddcdudds S P - Pocs adesisde f
MNA - Vo addcudds

Categonias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia v coherencia en relacion a la
variable dz estadio. En la ca:illa de obzemacions: poeds sugerir mejaras.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Pregumtas

Valoracion

itEEIli

ALA

BA || A || PA

[

Obzervaciones

TANGIBILIDAD

| E] restauramie tizme eguipos de apariencia modema’

| L3 instalacione: del restmurants son comodas v
nznalmente aractvas?

[ Considera gue lo: mareriales de COMOMCaclon o
paafaurante (camas, gigantografias) zon wiswalmentd
ptractivos?

| -

h || LA

L La apariencia de laz instalaciomes fizicas  del
rastaurante concuerda con el tipe de senvicio prastado?

| Los empleados del restaurante tiernsn ona aparisncia
pulcra o adecuada para brindar 2l zennicio?

L Los empleado: del resimorante whlizan su unifomae
para realizar uma debida atercion™

FIABILIDAD

 Cuzndo los empleados del restzurante prometen hacar
bl en cierto flempo, bo cumplen?

| Cuzndo exists un problema en el restaurants, pestran
e sincero interss en solucionarle?

L Habitoalmente el restanramte presia un buwsn zemicio”

L Loz empleado: del restaurante, brindan sus s=nvicios 2]
roomo prometen kacerlo?

L E rastaurante cumple con lo prometido (promociones
pyizos, descuantos, eto.)7

L Considera que el personal comets srrore: 2l po llam

lﬂ producte dalivery adecuadamenta?
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Loz empleados dal restaurante siempre estan dispuestod| “ “

F ayudarlos?

14

Loz empleadoz del restauramie le dedican tempd| .
eCesario para re:pondsr sus preguntas? h

15

Eztzn siempre dispuestos ayudar 2 loz consumidorss ||
e coalguier incidencia gue 32 la2 presenta’ h

1

[= 9

Loz trabajadores responder cualquier pregunta o duda| |
or parte de loz consumidores? h

SEGURIDAD

sxponder mis preguntas”

F.-:-a. Empleanos Gel Tesiaurants, =sial pIeperados parg “ “

18

Cree Ud. gue Loz empleados del Tesiaumranie, estam [
uficientemente capacitades parm brindar un buen| X

ervicia?

Loz empleado: del resiamanie bDaten a los COemi=d
Lempre oo cortesia v eduacacioa’ X

frasmite confianza?

L El comportamisnto de los empleados del restauramte 14

Iﬂ:a‘:‘.uum;te."

e siemto sepuro en las transaccionss gue realizo =n

ELMPATIA

=]
[

hersonalizada?

- Loz empleados del restaurante, offecen informacion

]
Lia

Loz empleados
hersonalizada a los

gl restaurante, brindan  atencion

cliemtea?

[ ]
i

terezes de lo: clie

kll_-:-e.em]:]end-}a-ialre&tau:m‘.e.hu‘:calamejer::m]c‘: § “ “

e’

ecezidades de los clisptes?

LI.::-‘: empleados del restzurante, saben cuzles zom lag| | “ “
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONETANCTA DE VATLTDACTION

Yo, Carloz Jesns Chacaltana Buenafuente, con Docurmento Macionzl de Identidad °
17578519, de profesion Licenciado en Adminiztracion , grado academico MAESTED, con
codizo de colegiahma REGUC No 01637, labor que ejerzo actmalmente como Docents |

universitario, en la Universidzd Catolica de Trojillo “Benedicto XVI™

Por medio de la presents hago constar que he revizado con fines de Validacion ol Instrumento
danominsdo cuestionario para analizar el nivel de calidad de servicio en el restaurante
Mi Barrunto, cuve propésito es madir 2l Nivel de calidad de servicio, a los afectos de su
aplicacion a los clismtez del Restaurante “MI BARRUNTO".

Luego de hacer laz observaciones partinentes a los ftems, comcluyve ea las signientss

Fpraciacionas,
Criteriox evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA() | BAID | A(L) Fa NA
Calidad de redaccion de log iems. 3
Amplined del contenido a evaluar. 3
Congrusncia com lps indicadore:. 3
Coherenciy con la: dimensjone:. 3
Wivel de aporte parcizl: | 12
Puntzje total: (maximo 12 puntos) 12 Mo aporta

Apreciacion total: (12) puntos MNo aporta: [ }
Trujillo, a log 21 dias dal mes da junio dal 2023

Apellidos ¥ Nombres: Mz Chacaltana Buenafuente Carlos Jesus
D.MI: 17873519

Firma:
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Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que Segin su
criterio, 31 cample o Wo oomple, 1z coherenciz enire dimensiones e
indicadaores de la variable en estudio.

i el
- - - - - uuu
Veriahls Dimensiomes Indicadares I_S'l—”_TU__
= Lo de aceplacies del valor Iy 1
recibsdn
= Larado de comloremidad oon el ) A
- i, 4y 58
Fendimienia producio entregado :
pb:l‘ci]:li.dl:l = Mivel i percepoion podlenor . . A
del presducte recibad !
= Mivel i percepoion podlenor i A
del servicio recibido -
T Lredn O ooperanen que Tns
ZATISFACCION Lradn de esperinen qQue | 1. 11 A
DEL CLIENTE clignses fienen por ColiheQuLr |2
) alg B
Las sxpeceaciTaz —
=" Ll gue tienen los Cligntes 3 13, 14 A
conseguir unn posible  bocna .I 1
mlenoion O um huen produc ¥
= alislaocii R ¥ I, 17 A
Miveles de cumpliznienso de @xpeolabyes L=, 1%
) . dowy !
satisfaccidn -
« Mivel de safislacouny por o)l 1529 || A
sEryic s adiguiridos Ad ¢ 15

Instruccione: de Evaluacion de items: Cologue en cada cazilla de valoracion la letra o letras
correspondisnte al aspecto cualitativo que segtn su criterio, comple cada ftem 2 medir los
aspectos o dimensiones da la varizble en estadio. Las valoracionss zon las siguientes:

MA- Muy addcudds  BA— Sakfande addeudds S 4 — dddeudds S P - Pags adeswada [/
Nl — Wo adacudds

Categorias a evaluar Redaccion, contenido, congruencia ¥ cokerenciz en relacion a 2 variable de
estudio. En la casilla da observaciones pusde mugerir mejoras
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Praguntas Valoracicn ||
- Observaciones
N || Ttems WA || BA || & || FA " MA ||
FENDIMIENTO FERCIBIDND
| Sienfe qua el restaurante se identifica con 4.7 §
n |k 3e siente camodo con el ambiente fisico que offece el
* |restaumante?
. [kBe ziente comforme com 2l desempedio de log
© |pmpleade:T
4
5 |p5e siente conforme con el producto rectbida?
6 |LEl producte ofrzcide, pudo satisfacer sus pecesidades7|| X
- [Ehde gust2 el restaurante que frecuento, por [a calidad v y
ru-:nl; de laz comidas? B
g El zervicio ofracide en el restauramte, cumplio con
odas 5z expectativas?
El desempend gQue realizan [of BmpLEados  del
O |pestaurante, [o perciben como alge de zoma || X
portancia?
LASEXPECTATIVAS
10 |tEl servicio que brinda el restzuranta es la esperada?
11 |f Atienden de manera immediata su pedida?
12 | En el restaurante me relajo del asfres laboral, porgus y
“ |pido lo gue me zusta v puedo comversar con amigos? -
13 | En ol restaurante existzan comodidades para una busna

Experiencia con lo: productos gue offece’
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14

| Valora el s:foerzo ogus brinda lo: empleados da
resiaurante’

15

Loz produoctos goe me offece el restauramie, me
batisfacen?

‘ “

NIVELES DE SATISFACCION

14

[ L0= BOTATI0E que 2pilca &l Tesiaar Dald Teallar Su:
potividads: me satisfacen?

[ ET=ETVICL0 GUE [ECI0E pOr PArie de 0= Co0oTanores os
pastaurante cumpls su: expectativas?

[ 30 CTIL=T10, 3E E1Emie SafEieco con (a5 tariNianes dq
hazi gue tisns el restauranta?

| M zients imsatizfecho con loz precior am log

Hrferentes platos que offece &l restaurants’

L WMo complace el prado de cortesia gue brindan lo:
Empleado: del restmrante?

| Fpzultz usted :atizfecho uma ver gue hace uso dal
Bervicio pargqueo, wifl, del restanramtsT

| Dlizfruta de las diversas vanedadss v sabores de plato:
He comida que ofece 2l restaurant="

| Estaniz usted de acuerde coo zumentar 2] page @
rzaliza, a cambio de mejoras en el servicio?

 Fecomendana el uzo del restauramte 2 familiares o
pritizos’

| De manera peneral, el servicie prestade por el

rastaurante, cumiple con sy peripectivas’?
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CONSTANCIA DE VALIDACTON

Yo, Carloz Jesus Chacaltana Buenafuente, con Documento MNacionzl de Identidad W°
N17878519, da profezion Licenciado en Adminiztracion | grado acadsmico MAESTROD
EN INVESTIGACION Y DOCEMNCIA UNMNIVERSITARIA con codigo de colegiatura
EEGUC Mo 01637, labar que ejerzo achizlmente comeo Docente umiversitario 1z
Universidad Catolica de Trujillo “Eepedicto 3VI”

Por medio de la prezents hago constar que he revizado con fines de Validacion ol Instromento
denominzdo cuestionario para amalizar el mivel de satizfaccion del cliente en el
restaurante “Ali Barranto™, cuyo proposito ez medir el nivel de satizfaccion del cliente, 2

loz efectos de =u aplicacion z los clieates del RESTAURANTE “MI BARRUNTO™.

Luego de hacer las observacionss pertinentss a los items comcluvo ea las sizuientes

apraciacionss,
Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA@ |BAD| AL FaA NA
Zalidad de redaccion de los 1tems. 3
Amplitud del contenido 2 evaloar. 3
Congruencia con los indicadore:. 3
Coherencia con [2: dimensione:. 3
Xivel de aporte parcizl: | 12
Puntzje total: (maximo 12 punios) 12 Mo aporta

Apreciacion total: (12) puntos o aporta: [ )

Trujillo, a los 21 dias dal mes de junie del 2023

Apellidos ¥ Nombres: Mg Chacaltana Buenafuente Carloz Jesus
D.M.I: 17873519

Firma:
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Resultado

CHACALTANA BUENAFUENTE, CARLOS JESUS
DNITPETEEIS

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titule

LICENCLADD EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma:
Modalidad de estidios: -

Institucisn

UMIVERSIDAD NACIONAL DE TRUILLO
PERU

CHACALTANA BUENAFUENTE, CARLOS JESUS
DNITPETEEIS

MAESTRO EN INVESTIGACION ¥ DOCENCIA UNIVERS ITARLA

Fecha de diploma: 24/08[16

D CAT DE TRUIL

Modalidad de estidios: PRESINCIAL

Fecha matticula: 08/07/2015
Fecha egreso: 13/03 /2018

PERU

xvi

CHACALTANA BUENAFUENTE, CARLOS JESUS
DNITTETEES

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS

Facha de diploma: 011087
Modalidod de estudios: PRESERCIAL

Fecha matficula: Sin infarmacian (*44)
Fecha egreso: Sin informacian (++*)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLS
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JUICTO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Inztrucctones: hiargus con una X en donde corresponds, que zezun su criterio, S1
cumple o Mo comple, 1z coherencia entre dimensziones = indicadorsz de la variabls

en aztndio.
N de [ COEERERCIA |
. ) . . Ifem
Variable Dimensicaes Indicadores D L]
v Apanenclz v esade en 23| L L3 X
instzlacipnes fzicas, sguipos v
Tangibilidad
[+ ado 4= 3 apariencia G=l|| 3¢ 6 X
perzanal
v [MIVe] de Iesponzapiboad paa [ 0, B, 9, X
Fiabilidad prestar el zemvicio prometido de || 10, 11
forma cuidadosa v fakle ¥i2
¥ [MIVE] 18 CISpOsIOnD ¥ volinzd X
Capacidad de lduesllu-_:]!_;mme{:;l.eadns parz myudara || 13 y 14
E#égﬁxgE reepen S SR pURCAmEND R WM isyis| F
servicio rapido
v Twel 48 compoEmeEfes V- g X
-:u:-rtea::l ‘mostrados  por el }.'ILE
. perzonal de samvicio
Seguridad ¥ [MWel 0= Nanibiades paa x
mspirar confianza v sepandad || 20y 21
al cliente.
¥ [AIVE] a8 EACTa | — X
: mdividnalizada e
Empatia - =
[~ TAIVel 0=l SErVICID OOeCrdo o Ios 24715 X
clisntas

Inztruccionez de Evaluacion de itemz: Cologue en cada casilla ds valoracion la
lefra o letras correzpondiente al aspecto coalitztvoe que segun zu criterio, cumpls
cada em 2z medir loz aspecto: o dimenziones de la vanzble en estudio. Las
valoraciones zon las sigmentes:

MA= Muy adecuady / Bd= Bastente adecuads /4 = ddecusds / PA= Poca adecuads /

NA= No adecuady

Catezorias a evaluar: Fedaccion, contenido, congrusncia v coherenciz en relacion a la

wariable ds estudio. En 12 casilla de obzervaciones puede sugerir mejoras.
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Froguntas Valoracion ||
- Observaciones
i || Ttems A4 || BA || A || Pa || Ma ||
TAMNCGIEILIDAD
I |LE] restauramie fiene sguipos de aparencia modema’ K
~ [|EL2s instalacions: del restaurante 2on comodas ¥ .
© |ktzoalments atractivas?
[ ComEldera que [o: m S 08 COMMOMICACInn o
3 |pesfmurante (camas, gipamtografias) som wisualmentd]
ptractias?
4 | La apariencia de laz  instalaciomes fizicas  del .
rastmurante coacuerda con el tipe de semvicio prestada’
z |ELos empleado: del restaarante tiepen uma aparienciy
- . " - LY
pulcra o adecuada para brindar el zemvicio?
6 Loz empleado: del restaurante otilizan su uniforme
- . . . - K
ara realizar mma debida atencion
FIAERILIDAD
: Cuznde Los empleados del restzurante prometen hacer
. - LY
g0 en Clerto tempo, lo cumplen
g L Cuznde exists tm problema en el restaurante, puestray
. . . . - K
ir sincers interss en :alucionarls
0 | Habialmente el restaurants presta um uen zermvicio? || «
10 Loz empleado: dal restaurante, hrivdan sus 2envicios tal
i F como promeien kacerln? -
11 El restaurante cumple con Lo prometido {promociones
- L §
vizas, desceentos, etc.)?
12 Coasidera que 2l persenal cometz errore: 2l po s
- . - . - - L §
producie delivery adecuadamente”
CAPACIDAD DE RESPUESTA
13 K

Loz empleades del restaurante siempre estan dispusestod
ayudarlps?
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f Loz empleados del restaurante le dedican fi=mp

14 . .
NECesarno para responder sus preguntas
15  Estzn siempre dispuestos ayudar 2 los consumidors:
prite coalguier incidencia gue e le: presente”
16 L Loz trabajadores responder cualquier prepunta o duda
por parte de lo: consumidoresT
SEGURIDAD
[ Loz empleados Gel Tesiauranie, esial plepalados parg
17 |pz:ponder mis preguntas?
[CTee Ud. gue [of empleados del resiaurante. estan I
18 |puficiemtements capacitados para brindar un buen
Eervicial
[ Loz empleados cel restauranie afzn a Los cOented
12 |ktempre con cortssia v educacion”?
~n |FE] comportzmiento de los empleados del restaurante 19
e
frasmite confianza?
11 | Me siento sepuro en las transaccionss gue realizo an
-~ -
Bl restmurante”

EMPATIA
~~ |ELos empleados del restaurante, offecen informacion
Fare P

personalizada
13 Loz empleados del restaurante, brindan atencion
Fs . . -

personalizada a loz cliemtes?
14 | Loz empleados dal restaurante, uscan Lo mejor para log
-~ . -

jrterezes de los cliemtes?
13 Loz empleado: del restaurante, saben cuales zom las
-~

necesidades de los clieptes?
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CONSTANCTIA DE VALIDACTON

Yo, Roberto Carlos Salvatierra Ullea, con Docwments Macional de Idantidad 7° 40533318,
de profesion Administrador, grado academico Maestria, con codigo de colegiatara 39463,
lzbor gque gjerzo acmzlmsnte como docente, en 12 empreza Univerzidad Catolica de Trujills.

Por medio de la preseate hazo constar que he revizado con fines de Validacion el Instrumento
danominzdo cuestionario para analizar el nivel de calidad de zervicio en el restsuramte AJi
Barrunto, cuyo proposito es medir ol Nivel de calidad de servicio, a loz efectos de su

apliczcion 3 los clisntes del Restaurante “AI BARRUNTO".

Luego de hacer lzz observacione: pertinemtes 2 los ftems, concluyo en las siguientes

apraciacionas.
Criterioz evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA@ | BAD | AL FA NA
Calidad de redaccion de los 1tems. 3
Amplitud del contenido a evaloar, 3
Congruencia con los indiradons: 3
Coherencia con L2z dimenszione:. 3
Mivel de aporte parcizl: | 12
Punizje total: (maximo 12 pantos) Mo aporta

Apreciacion total: (12) puntos No aporta: [ )
Trujilla, 2 los 23 dias dal mes de junio del 2023

Apellidos v Nombres: Roberto Carlox Salvatierra Ulloa
DNI-46533313

Firma:
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JUICTO DF EXFERTO SOBRE LA FPERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Barque con unz X en donde comresponde, que seginm su
criterio, 31 comple o o curnple, 1a coherencia entre dimansiones @ indicadoras

de 12 varizbla an estadio.
Ti-ds || CORERENCIE |
[Ewm
Variabls Dimenziome: Indicadore: I_EI—"__TU—l
< Lrmado de aoeplacica del valor Iy A
recibadn
= Larado de conlormidad oon el e A
Fendimienio Prodacio eniregado !
percibide 7 Nivel de pereepeicn pootetor|[ X
del producte recibad: !
= Divel de percepolon ek DeroT 2 1 0 A
del servicio recibidno !
ZATIEFACCION < Lafiln de esperalza que lns L 11 A
DFL CLIENTE clienses tienen ol ColhcRulr 12
i algi L
Liaz expeceativaz =
< Larilo que Denen los Clienies g 11 14 A
oonseguir uno posible boeng .| 1
mlencita o um buen produci L
Sl S P TT [ aF ¥ 16, 17 i
Niveles de cumplieniens de expeoiaiy s L%, 14
N . di
satisfaccido -
< Mivel de salislacoion por dos|] 1L, Za A
sErvicios adguiridos 2 ¢ 158

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion lz letra o letras
correzpondisnte al aspecto cuzlitative que segin su critsrio, cumple cada 1tem a medir los
aspectos o dimenzionses de la varizhle en estudio. Las valoracionas zon las siguisnies:

MA - Muy ddsswads ¢ BA— Fadfdnfd adacudds 4 — dddcuads / Pd - Poco adusuades /
NA - Wo adacudds

Categorias a evaluar: Fedaccion, contenido, congruencia v coherencia en relacion a la variable ds
esfudio. En la cazilla da ohservaciones pusde sugeris mejoras
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Preguntas

Valoracion

itEEIli

AlA

BA

A

FA

n

Observaciones

RENDIMIENTO FERCIEI

Do

| Siente que el restaurante se identifica con 1747

| - || - || -

|| LAy

| Za sients comodo con el ambiente flsico que offecs el
resigurante’

LM ziento comforme com 2l desempefic de log
Ernpleado:?

[ L05 producios oo en base & [3 carhld Que Dece =
Fostamante’

5o siente confonme con el producto recibida?

L E] preducte ofrecide, pudo satisfacer sus pecesidades”

|| - ||

- ||

E Il gusta el restaurante que frecuesto, por [a calidad v
Eazan de las comidas?

LE] zervicio ofrecido en el resfauramte, cumplio con
odas sz expectativas?

[E] dezempeno guae Tealzan Jos Bmpleagos  del
pzstmurante, Lo perciben como  alge de zuma

irportancial

LASEXPECTATIVAS

14

L E] servicio que brinda el restzurants es la esperada?

11

| Atiendern da manera inmediaty su pedida?

L En el restaurante me relaje del 2stres laboral, porgus
nido lo gue me gusia v pusdo COOVErsar con amigos?

| En el restaurante existen comiodidade: para una busng
F:-'.penar_-:in con lo: productos gue offece?

14

L Valora el e:foerzo que brinda los empleados da
resigurante’
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15 Loz productos gue me offece el restaurante, me ||
atisfacen? -
NIVELES DE SATISFACCION
Lo BOTaT108 qUe Zplca el Tesfairante para Teallzar S
1§ |pctividade: me satisfacen?
[ ET=EMVIC00 Qe TeCIbe par parte de [os colaboradores gel
17 |pestaurante cumple sus expectativas?
[ A =0 criberia, &= fents safzfecho com [as facihdadss 43 B
18 |paso gue tiene el restauranta’?
1o (e siento imeatizfecho con los precios en los
T |fiferemte: platos gue ofrece 2l restauramte?
n [EMe complace el prado de cortesia gque brindam los
FS -
ipleados del restanrante”
41 |EFesultz usted satizfecho wuna wer gue hace uso del
= . . . -
ervicio pargueo, wifi, del restauaramte
4~ |EDMsfruta de las diversas vanedades v sabores de platos
Fors R - -
e comida que offece al restaurante
~- [EEstznia usted de acuerdo con zumentar ] pago g
] R . . . . e = E
saliza a cambio de mejoras en &l servicio?
o Fecomendaniz 2l uzo dal restauramte 2 familiares o
FS - -
1igna’
25

sxtaurante, cumple con 3us peripectivas?

FEE manera peneral, el servicie prestade por el
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CONSTANCTA DE VALIDACTON

Yo, Roberts Carle: Salvatierra TUllea, con Documents Macional de Identidad N°

40532318, de profesion Admimistrador, grado zcademico Maestria, con codigo de
colegiztura 39463, labor que gjerzo achaalmente como docente, en la empreza Universidad
Catolica de Trujille

Por medio de la presents hago constar que he revizado con fines de Validacion el Instrumento
denominzdo cuestionario para analizar el mivel de satisfaccion del cliente em el
restaurante “Ai Barranto™, cuyo proposito ez medir el nivel de satisfaccion del cliente, 2

log efectos de su aplicacion 2 loz clientes dal RESTAURANTE “MI BARRUNTO™.

Luego de hacer laz cbservacionss pertinentss a los ftems, concloyo en las siguientes

apraciacionss.
Criteriox evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA@ [BAD| A Fa NA
iZalidad de redaccion de loz 1tems. x
Arnplitud del contenida a evaloar. X
Coagrusncia con los indicadora:. X
Coherencia con la: dimensione:. H
Wivel de aporte parcizl: | 12
Puntzje totzl: (maxime 12 puntos) Mo apaorta
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: ([ )}

Trujilla, 2 los 23 dias dal mes de junmio del 2023

Apellidos ¥ Nombres- Salvatierra Ulloa Eoberto Carlos
DMNI-40533318

Firma:




Registro nacional de grados académicos y titulos profesionales

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

SALVATIERRA ULLOA, ROBERTO CARLOS
DHI 40633318

Grade o Tituls

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS

Fecha de diglome: 170502
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricule: 017041997
Fecha egreso: 08/03/2002

Institueisdn

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
FERL

SALVATIERRA ULLOA, ROBERTO CARLOS
DHI 40533318

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diplorme: 300421
Modalidad de sstudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGOD
PERU

SALVATIERRA ULLOA, ROBERTO CARLOS
DHI 40633318

MAESTRO EN GESTION POBLICA

Fecha de diplorme: 21/08/21
Modalidad de sstudios: PRESENCIAL

Fecha matriculs: 08,08/2018
Fecha egrese: 09/01/2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.
PERU
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AUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUIMENTO

Inztrucciones: Marque con una X en donde corresponds, gue zegun =u criterlo, 51
cumple o0 Mo cumple, la coherencia entre dimensziones e indicadorss da 1a variabls

en aztudio.
S de | COHERERCIA
I
Variable Dimensiones Indicadores e ! N0
v Apanencla v esade ea 2= | I, L, 3 X
instalaciones fsicas, sguipos v4
Tangibilidad
v a0 0= 13 apertencid GEl|| 3 T 6 X
perzonal
v [MIVE] de respobizbilozd pard || 7, B. 9. X
Finhilidsd prestar el semvicio prametida de || 10, 11
forma cuidadosa v fiable ¥ 11
v [MIVE] B8 QIEPOSLOI0D y volond X
Capacidad de lduEsln:E;I!i;mm:;l.eadﬂg parz ayudara || 13 v 14
E;é_EItEEIEE respuesia TR IE hermiemn g ~STecmmEme g 0 _—]*Tlﬁ X
servicio rapide B
¥ NIVEl Qe CODOCIEUENTos ¥ 17 13 X
cortz:a  mostrados  por el }.'IlE
. persanal da sarvicio
Seg d v MIWE]l 0= Nzoliiages  paa X
mspirar confianza ¥ sepandad || 20y 21
al cliente.
¥ Vel de ) | p—— X
Emoatia individualizada ¥
P HIvE SEIVICID orechdo A 102 |y 95 X
cligntes ki

Inztruccionez de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion la
letra o letraz correspondiente al aspecto coalitativo que segun zu critenio, cumpls
cada itemn 2z medir loz aspectos o dimen=ziomes de la vanzble en estudio. Las

valoraciones zon las sigumentes:

MA= Muy adecwads / BA= Basante adecuads /4 = ddecusdn / PA= Poco adecuads
MNd=No adecuade

Categorias a evaluar: Fedaccion, contenido, congrusncia ¥ coherenciz en relacion a la
wvariable de azmidio. En la casilla de obzarvacionss pueds sugerir majoras.
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Preguntas || Valoracion

i || Ttems || ALA " BA

N

NA

| Observaciones

TANGIEILIDAD

}E] restauranie tlene equipos de apanencia modsmmal

~ |ELas instalacions: del resfaurants sop comodas v
nznalments amactvas?

[ omEldera que Jos

3 |p=stmurante (caras, zigamicerafias) zon wiswalment

piracinros?
4 La apariemcia de laz instalaciomes fSiicas  del
sxtaurante concuerda con el tipe de semvicio prestado’
- [ELo= empleado: del restaurants tienen una apanau.-:jd

pulcra o adecuada para brindar el zenvicio?

5 L Loz empleado: del resfaurante whlizan su unifonme
para realizar uma debida atencion?

FIABILIDAD

g0 en Clerto tiempo, lo cumplen?

L’:u-inde los emapleades del restzurante prometen hacer

‘ “

g Cuzndo exists um problema en el restaurante, pnes y
sincero interss en zolucionarle? B
o }Hz’:‘.tm'_u:eute gl restzuramts presta un een semvicio” || X “ “ “
10 Loz ampleado: del restaurante, brindas sus servicios tal
" |V como prometer kacerlo?
11 El restaurante cumple con lo prometido (promociones
rzas, descwento:, et )]
12 Considera que el perspaal comets errore: 2l no ll=va
“ producte dalivery adscuadamente?
CAPACIDAD DE EESPUESTA
13 Los empleades dal restaurante siempre estan dizpusstod
ayudarles?
Loz empleados del restauramie lg dedican fl=mpo
BCesarin para responder 1z preguntas?
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 Estan siempre dispuestos ayudar 2 lox consumidors:
pnfe cualgnisr incidencia gue & L3 presemts”

Loz trabajadores responder cualquisr pregunta o duda
ot parts de los consumidoresT

SEGURIDAD

[Los empleatos Gel Tesiaurante, =iiall preparanos parg
rezponder mis preguntas”?

[CTee Ud. gue [05 empleados del Tesiaurante, estan I
buficientemente capacitados para brindar um bueny X
Eervicia’

[ Loz empleado: del resiaiianie Datzn a [os COented
Bl pTe con corte:la v educacion’

L E] comportamiento de los empleados del restaurante 19
frasmite confiamza?

| Me siento seguro en las transaccionss gue realize sn
Bl restaurante’

EMPATIA

k2
| o]

- Loz empleados del restaurante, offecen informacion
personalizada’

b2
[WH ]

- Loz emipleados del restaurante, brindan atencion
personalizada a lo: clientes?

Loz empleades dal restaurante, buscan lo mejor para log
nterszes de loz cliembes?

Ln

k2

Loz empleado: del restzurante, saben cuales zom lag
heceaidades de los cliemtes?




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACTON

Yo, Hector Willmer Rojas Juarez, con Doowmnento Macional de Idantidad 2° 16491165, de
profasion Contador Publice Colegiado, zrade academico Doctor en Administracion, con
codigo de colegiatara 02-5908, labor que ejerzo actualmeate como DOCENTE A TIEMFPO
COMPLETO, an la empresa UNIVERSIDAD CATOLICA DE TREUJILLO BENEDICTO
XVI

Por medio de la preseate hago constar que he revizado con fines de Validacion el Instramento
danomingdo cuestionario para analizar el nivel de calidad de zervicio en el restaurante Al
Barrunto, cuyvo proposzito ez medir el Nivel de calidad de servicio, a loz efectos de su

aplicacion a los clientes del Restaurante “AI BARRUNTO".

Luego de hacer laz observaciomes pertinemtes 2 los ftems, concluyo en las siguientes

apraciaciones,
Criterios evaluados Valoracion pasitiva Valoracion negativa
MAG | BAI)| A FA NA
Zalidad de redaccion de los 1ems, 3
Amplined del contenida 2 evaloar. 3
Congrusncia con los indicadore:. 3
Coherencia con L2z dimensione:. 3
Nivel de aporte parcizl: | 12
Puntzje total: (maximo 12 puntos) 12 Mo aporta

Apreciacion total: (12) puntos No aporta: [ )
Trjillo, a los 25 dias del mes de Junio dal 2023

Apellidos ¥ Nombres: Eojaz Juarez Hector Willmer
D.N.I.: 164911465

Firma
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Preguntas Valoracion
_ Observaciones
N " [tems MA || BA|[ & || PA || HA
RENDIMIENTO FERCIBIDHD

Fl&ﬂta que el restaurante se identifica con 1047
|k 5e siente comodo con el ambiente fisico que ofrecs el
T |pestaurante?
5 |[EMe ziento conforme com el desempefo de lod|
" |pmpleados? B

Loz productos som en base 2 [3 carala que obmece =
4 |feztaurante?
5 |kSe siente conforme con el producto recibido?
6 | El producte ofrecide, pudo satisfacer zus necesidadesT
-  |Me gusta el restaurante que frecuento, por la calidad y

Eazon de [as comidas?
g LE] servicio offecido en el restaurante, cumplio com| |

odas s expeciativas? B

[ET desSIpERD gue Teallzas o Bmpleagos  gel |
O |pestmurante, Lo perciben come  alge de soma || X

jrportancia’

LASEXRPECTATIVAS

1d “E] servicio gue brinda el restzurante es Ja esperada?
11 |pAfienden de manera mmediaty su pedida?
12 LEn el restaurante me relajo del estres laberal, parque || |

ido lo gue me gusia v puedo COOVErIaT Con amigos’? B
13 En &l restaurante existen comodidades para una bueng

periencia con lo: productos gue offece?

14

Walora el esfoerzo gue brinda lo: empleados de
exfaurante’
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA FERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: MMarque con unz X en donde corresponde, que segim su
criterio, 51 cumple o Mo cumple, la coberencia entre dimeansiones e indicadores

da la varizbla en ezmadio.
- de | COHREEERTCIA |
- - - - - uuu
Variakls Dimensiomes Indicadara: I_‘.FI—"_.TU—|
= Lrmado de aceplacica del valor y d A
recibado
= Laradn de comlormmidad oom el e A
Fendimirnia Prodecin eniregado !
percibido 7 Mivel de percepoiom potenior] - X
del producte recibeds !
= Divel de percefcion poslenor § v G A
del servicio recibido .
E{Tlsr {EEI‘}‘I v '.'I'l}\.ll' -\.II.' L"‘-I."'\.'.'.I".-'ll -\.IIII.' II"‘- .:'I.
£ . [ o ) Lo, 11
DEL CLIENTE clienies fienen ol ColkeEULr 1
algr ST
Lasz SCCRCiTAz — —
¥ = Laraddo que dienen los Clientes 3 14, 14 X
oonseguir uno poaible  bacma .I "
alenciem o um buen produc ’
S PRSI Il ¥ L, 1T A
Niveles die cumpliniensn de expeoiaby as L=, 1%
N . Aoy 1l
satizfaccidm u
= Mivel de salislaccin por dos| ZI, 23 A
BV IO odguairidog 24y I8

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion 1z letra o letras
correspondiente al aspecto cualitativo que segin su criterio, cumple cada 1tem a medir los
aspectos o dirmenziones de la varizhle en estadio. Las valoracionss zon las siguientes:

WA - Micy adesvcsds f Bd— Bastdnld addeudds /A — Addeuads ;P - Poso sadasuade
Nd = Vo addeudds

Categorias a evaluar: Fedaccion, contenide, congruencia v coherencia en ralacion a la variable de
estudio. En la casilla dz observaciones pusde sugsrir mejoras
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15 [ékes productos que me ofrece el restauwrante, me v

satizfacen?
NIVELES DE SATISFACCION

;Los horarios que aplica el restaurante para realizar sug

16 |rctividades me satisfacen? H
' El zervicio que recibe por parte de los colaboradores de]

17 |restaurante cumple sus expectativas? X
- A\ =1 criterio, se siente satlstecho con las faciidades df

18 E—agﬂ que tiene el restaurante? ®

1o ¢ siento msatisfecho con los precios en los .

iferentes platos que ofrece el restaurante?

20 |1 complace el grado de cortesia que brnndan log .

= leados del restaurante?

21 [ esulta usted satisfecho una vez que hace uso del .

=" |ervicio parqueo, wifi, del restaurante?

2 [ 1zfiita de las diversas vanedades v sabores de platog v

=% e comida que ofrece el restaurante?

23 [ staria usted de acuerdo con aumentar el pago qug v

=7 [realiza, a cambio de mejoras en el servicio?

24 :'Eecomendaﬁa el uso del restaurante a familiares o .

= 1Z0s"

35 manera general, el servicio prestado por el .

<~ |restaurante, cumple con sus perspectivas?




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hector Willmer Rojaz Juarez, con Documento Macional de [dentidad 17 16491165, de
profazicn Contador Pablico Colegiado, grado académico Doctor en Administracion, con
codizo da colegiatura 02-5908, labor que gjarzo actualmente como DOCENTE A TIEMPO
COMPLETO, en la empresa UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO
BENEDICTO XV,

Por medio de la presente hazo constar que he revizado con fines de Validacion el Instrumento
denomunzde cueztionario para analizar el nivel de zatizfaccion del cliente enm el

restaurante “Mi Barrunto™, cuyo proposito es medir el mivel de zatisfaccion del cliente, a
loz efectos de zu aplicacion a los clientes del RESTAURANTE “AMI BARRUNTO™.
Luszo de hacer laz observaciones pertinemtes a los items, comcloyo en las sigmentss

ApTaciaciones.

Criterioz evaluados valoracon positiva v aloracion negativa
MA [BAD[ AT FA NA
Calidad de redaccian de los rhems. 3
Amphiad del comterpds 3 evanar. 3
Congruenciz con los mdicadores. 3
Coberancia com las dIrnensuaes. 3
Mivel de aporte parcial: | 12
Puntzje total: (maximeo 12 puntes) 12 Mo aporta
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: { )

Trupllo, a los 28 dias del mes de Junio del 2023

Apelhdos ¥ Nombres: Rojaz Juarez Hector Willmer
D.N.L: 16491165

Firma: 5
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Para obtener la confiabilidad dl instrumento se empled el coeficiente del Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach de la variable independiente

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N? de elementos
0.837 25

Se obtuvo como indice de alfa de Cronbach, (0.837, lo que significa que s1 el valor es suprior
al 0.8 entonces en el cuestionario de items hay una buena consistencia interna v que estan
aceptablemente correlacionados. Entonces el nivel de confiabilidad del cuestionario es

aceptable v la fuente de informacidn es confiable.

Alfa de Cronbach de la variable dependiente

Estadistica de fiahilidad

Alfa de Cronbach N*? de elementos
0.834 25

Se obtuvo como indice de alfa de Cronbach, 0 834, lo que significa que si el valor es superior
al 0.8 entonces en el cuestionario de items hav una buena consistencia interna v que estan
aceptablemente correlacionados. Entonces el nivel de confiabilidad del cuestionario es

aceptable v la fuente de informacion es confiable.
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Anexo 8: Matriz de consistencia

Anexo 7: Matriz de consistencia

FORMULACION VARIABLE :
TITULO DEL PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS s DIMENSIONES METODOLOGIA
Objetivo general Tangibilidad
Determinar la relacion que existe entre la calidad de . .
servicio y la satisfaccion del cliente, restaurante “Mi Fiabilidad Tipo de Investigacién:
Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023 Aplicada-
. Capacidad de Correlacional.
Hi Si existe Objetivosespecificos . . Vi p Segiin su enfoque:
relacién entre @) Analizar el nivel de calidad de servicio, en el (galidad de respuesta cuantitativo
calidad de servicio restal'lrante “M_i Barrunto”: Zaru'milla - Tu!'nbes, 2023 gervicio ) Disefio: No
y satisfaccién del D) Analizar el nivel de satisfaccion del cliente, en el Seguridad experimental, de corte
° cliente en el restaqrante “Mi Bamnto”, Zarumi]la = Tumbes., .2(.)23 ) fransversal
. Problema general restaurante  “Mi ©) Identificar la relacion entre la dimension tangibilidad Empatia
Cahfia.d de r‘;ft::{il("m enstre lla Barrunto”, de'la ca.lidad de servicio con los elementos di lg Poblacién y Muestra:
s::ivlfc;&iéz CZ l?dad deeservici: Zarumilla _ sansfacm’(?n del .chente, en el restaurante “Mi Poblacién
SRt L ch e Tumbes, 2023 Suemmio’, Sanmillses Sumbes, 2028, La poblacion estd
del cliente y lasatisfaccion del d) Identificar la relacién entre la dimension fiabilidad de constituida por los 315
!:est.aurante cliente  en e! fle Mo existe la _cahdz_id de servicio con los elementos de Iq clientes del restaurante
Mi restaurante Mi relacién erite satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi “Mi Barrunto”.
garrun?itﬁa: fzizll:l'ul::it](]); _ calidad de servicio Barru.nto”, Zarumn!la ~ Tumbes,_ 2023. ) Muestra
arul " y satisfaccion del e) Identificar la relac'lén entre la.d}menS|én capacidad de La muestra asciende a
Tumbes. Tumbes, 20237 diene en el respuesta de la calidad de servicio con los elementos de 145  clientes  del
restaurante  “Mi la satisfaccion d;l cliente, en el restaurante “Mi restaurante “Mi
Barrunto” Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023 Barrunto”.
Zarumilla _ 9 Identiﬁcar la relaciéq entre la dimensi6n seguridad de v, o
Tumbes, 2023 la calidad de servicio con los elementos de la gutisfaccion Renqlmlento Técnicas e
satisfaccion del cliente, en el restaurante “Mi 4| cliente percibido instrumentos de
Barrunto”, Zarumilla — Tumbes, 2023 ) recoleccién de datos
" g) Identificar la relacion entre la dimension empatia de la Las expectativas o oca/

calidad de servicio con los elementos de la satisfaccion
del cliente, en el restaurante “Mi Barrunto”, Zarumilla
— Tumbes, 2023

Niveles de
satisfaccion

Cuestionario
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Anexo 8: REPORTE TURNITIN

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
RESTAURANTE MI BARRUNTO, ZARUMILLA-TUMBES

INFORME DE ORIGINALIDAD

/o s Aoy 6

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uct.edu.pe 4%

Fuente de Internet

hdl.handle.net 2%

Fuente de Internet

repositorio.uss.edu.pe 1 o

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias <1%

Excluir bibliografia Activo
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