UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
Carrera de ADMINISTRACION

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE
CLIENTES EN RESTAURANTES DE COMIDA'Y
BEBIDAS DEL DISTRITO DE CERCADO DE LIMA-
PERU 2024

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciado en Administracion

Autor:

Renato Alfonso Julca Espinoza

Asesor:

Mg. José Antonio Coral Morante
https://orcid.org/0000-0001-7774-1227

Lima - Peru

2024


https://orcid.org/0000-0001-7774-1227

Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN
1 UNIVERSIOAD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

PRIVADA
DEL NORTE

JURADO EVALUADOR

RICHARD ALEJANDRO AGUIRRE

Jurado 1 CAMARENA
presidente

Nombre y Apellidos

PAULO CESAR CACERES IGLESIAS

Jurado 2
Nombre y Apellidos

JOSE ANTONIO CORAL MORANTE

Jurado 3
Nombre y Apellidos

Pag.
Julca Espinoza. R



UPN Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

veaSIoD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

DEL NORTE

INFORME DE SIMILITUD

ﬂ 'U rn|'t|n Pégena 2 af 73 - Deseipcidn genersl de integridad [dentificagar de la entregs troooid::157 24061 700
f

3% Similitud general

El total combinmada de todas I3s coincedencias, inchuidas las fuentes superpuesias, para ca..
Filtrado desde el informe

* Biblicgrafia

v Texto cltado

Exclusiones

® hl." de fuentes excluidas

¢ h.* de coincldencia exculda

Fuentes principales

0% @ Fuentesde Internet
I% Wl Publicaciones

0% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Pag.
Julca Espinoza. R



Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN
1 veaSIoD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

Tabla de contenido

DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
TABLA DE CONTENIDO 6
INDICE DE TABLAS 7
INDICE DE FIGURAS 9
RESUMEN 11
CAPITULO I: INTRODUCCION 12
1.1. Realidad problematica 12
1.2. Formulacién del problema 21
1.3. Objetivos 21
1.4. Hipétesis 22
CAPITULO II: METODOLOGIA 24
CAPITULO III: RESULTADOS 28
3.1 Estadistica Descriptiva 28
3.2 Estadistica Inferencial 46
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 53
REFERENCIAS 56
ANEXOS 59
Pag.

Julca Espinoza. R



Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN . - . :
UNIVERSIOAD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

PRIVADA
DEL NORTE

Indice de tablas

0810 F: T LY LU TTS] o Y T 27
1) B ] =T Lol o (o (=1 o1 [T = o [ 27

Tabla 3 P1: Antes de visitar un restaurante, ¢ crees que el servicio y la comida/bebida cumpliran con tus

o) 0T=T o1 €= 1112 T USRS 28
Tabla 4 P2: ; Considera usted que la comida/bebida y el servicio recibido cumplié con expectativas? ....29

Tabla 5 P3: ; Considera usted que la relacion entre los beneficios obtenidos del restaurante es proporcional

E= I (o T [N U (Yo [ o 7= [ 1P 30

Tabla 6 P1: ; Considera usted que los empleados del restaurante ofrecieron un servicio rapido y efectivo?

Tabla 7 P2: ; Considera usted que los empleados estan adecuadamente capacitados? ............ccccceeenne. 32

Tabla 8 P3: ;Considera usted que los empleados y el restaurante respondieron correctamente sus

(O] =Te [U LY =T o T ot E=T U | €= 1S3 S 33
Tabla 9 P4: ; Considera usted que en el restaurante percibe un ambiente de seguridad?........................ 34
Tabla 10 P5: ; Considera usted que en el restaurante existen las debidas sefializaciones de seguridad?35

Tabla 11 P6: ;Considera usted que en el restaurante se sintié con la seguridad y confianza al realizar el

[Z=Te [0 JKe 1= =TT oV 1T 1SS 36
Tabla 12 P7: ; Considera usted que el servicio brindado cumplié con lo prometido? ...........cccceeviierenne 37
Tabla 13 P8: ; Considera usted que hay una buena manipulacion de los alimentos? ...........ccccccceveeeennns 38
Tabla 14 P9: ; Considera usted que el pedido realizado le llego en el tiempo estimado? ..........ccccceee. 39

Tabla 15 P10: ; Considera usted que las instalaciones fisicas del restaurante son comodas y visualmente

AETACHIVAS 7 ... 40
Tabla 16 P11: ; Considera usted que el restaurante cuenta con el debido equipamiento de sanidad?.....41

Tabla 17 P12: ;Considera usted que los empleados del restaurante cuentan con uniforme limpid y

= (o [<Yo U= o [0 X TP 42

Tabla 18 P13: ;Considera usted que se sintié escuchado y atendido por los empleados del restaurante?

Julca Espinoza. R



Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN
1 UNIVERSIOAD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Peru 2024
Tabla 19 P14: ; Considera usted que los empleados comprendieron sus necesidades? ............cccccceee..e. 44

Tabla 20 P15: ;Considera usted que los empleados del restaurante fueron amables al responder sus

oo T | F= 1 PP PPR 45
Tabla 21 Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente ... 47
Tabla 22 Correlacion entre seguridad y satisfaccion del cliente ... 48
Tabla 23 Correlacion entre empatia y satisfaccion del cliente ... 49
Tabla 24 Correlacion entre confiabilidad y satisfaccion del cliente ... 50
Tabla 25 Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente ............cocccceiiiie 51
Tabla 26 Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente...........ococoiiiiii 52
Pag.

Julca Espinoza. R



Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN . - . :
UNIVERSIOAD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

PRIVADA
DEL NORTE

indice de figuras

Figura 1 P1: Antes de visitar un restaurante, ¢ crees que el servicio y la comida/bebida cumpliran con tus

o) 01=T o1 €= 1112 T OSSO 28
Figura 2 P2: ; Considera usted que la comida/bebida y el servicio recibido cumplié con expectativas?...29

Figura 3 P3: ;Considera usted que la relacion entre los beneficios obtenidos del restaurante es

[o]geTolo] doi oTa =1 IF= TN [0 o [N LR UE) (=T N oo [ 1SS 30

Figura 4 P1: ; Considera usted que los empleados del restaurante ofrecieron un servicio rapido y efectivo?

Figura 5 P2: ; Considera usted que los empleados estan adecuadamente capacitados?...........c.cccceeee. 32

Figura 6 P3: ;Considera usted que los empleados y el restaurante respondieron correctamente sus

PreguNtas 0 CONSUIAST .......oooiii et e s r e e sare e e ne e e eree e s re e e sneee e 33
Figura 7 P4: ; Considera usted que en el restaurante percibe un ambiente de seguridad? ..................... 34
Figura 8 P5: ; Considera usted que en el restaurante existen las debidas sefalizaciones de seguridad? 35

Figura 9 P6: ;Considera usted que en el restaurante se sintié con la seguridad y confianza al realizar el

[OF= e To o [ IS Y o o o 1 RPN 36
Figura 10 P7: ; Considera usted que el servicio brindado cumplié con lo prometido? .........c.cocceeeiiiieenns 37
Figura 11 P8: ; Considera usted que hay una buena manipulacion de los alimentos?...........ccccceevieeene 38
L 37410 - T PP PP PP PPPPPR P PPPPPPPPPPPN 39

Figura 13 P10: ; Considera usted que las instalaciones fisicas del restaurante son comodas y visualmente

AETACHIVAS 7 .. e 40
Figura 14 P11: ; Considera usted que el restaurante cuenta con el debido equipamiento de sanidad? ...41

Figura 15 P12: ;Considera usted que los empleados del restaurante cuentan con uniforme limpié y

= (o [<Yo U= o [0 X TP 42

Figura 16 P13: ; Considera usted que se sintié escuchado y atendido por los empleados del restaurante?

Figura 17 P14: ; Considera usted que los empleados comprendieron sus necesidades?...........c..cccee.... 44

Pag.
Julca Espinoza. R



Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN . - . :
UNIVERSIOAD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

PRIVADA
DEL NORTE

Figura 18 P15: ;Considera usted que los empleados del restaurante fueron amables al responder sus

(7o) A 11011 F= 1= X AT 45

Figura 19 Prueba de Normalidad............ooouiiiiiiiiiii ettt e e areee e 46

Pag.

Julca Espinoza. R
10



Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes en restaurantes de comida

UPN
1 veaSIoD y bebida del distrito de Cercado de Lima-Pert 2024

DEL NORTE

RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es identificar la correlacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes en restaurantes de comida y bebida del distrito de cercado de Lima,
Peru, en2024. Se aplic6 una metodologia cuantitativa, descriptiva, no experimental-transversal con
una muestra de 384 clientes de dichos restaurantes. Se utilizo la técnica de encuesta para recolectar
datos, empleando un cuestionario politdmico de 5 niveles, dividido en 3 secciones: la primera con
2 preguntas filtro, la segunda con 3 preguntas (una por cada dimension segun Kotler y Keller) y la
tercera con 15 preguntas (3 por cada dimension descrita por Parasuraman, Ziethaml y Berry),

inspirado en el modelo SERVPEREF para evitar sesgos.

Se encontrd que, si existe una relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
estos restaurantes, con un coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0.616) y un nivel de
significancia de 0.001. también se hall6 una relacion entre dimensione de capacidad de respuesta,
seguridad, elementos tangibles, confiabilidad y empatia con la satisfaccion de los clientes. Por lo
tanto, se concluy6 que, en los restaurantes del distrito de Cercado de Lima, si la calidad de servicio

aumenta, la satisfaccion de los clientes también aumentara

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del cliente, Calidad de servicio, Cercado de Lima
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