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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como propésito medir el nivel de satisfaccién de los
clientes que acuden al restaurant turistico EI Sombrero de Truijillo, afio 2017. Asimismo, el estudio
asume una metodologia cuantitativa, tipo no experimental, con disefio de investigacion descriptivo
y teniendo una poblacién promedio de 500 clientes, con una muestra de 218 clientes aplicando un
muestreo aleatorio simple probabilistico. Ademas, se tiene en cuenta el uso de la técnica de la
encuesta aplicando como instrumento un cuestionario de 20 items con una validez de 99.2% en el
alfa de Crombach, llegando a concluir que, nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al
restaurant turistico EI Sombrero de la ciudad de Truijillo, es de un nivel regular con un 74% y, sobre
el analisis realizado de las dimensiones del nivel de satisfaccién del cliente hallamos que, en un
nivel alto destaca la dimension Empatia con un 54%, con un nivel regular la Capacidad de Respuesta

con un 66% y un nivel bajo la dimension Elementos tangibles con un 27% respectivamente.

Palabras clave: Satisfaccion; Cliente; Restaurante.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaéatica

El auge que ha alcanzado la gastronomia peruana tanto a nivel nacional como
internacional ha permitido ser considerada como una de las mejores en el mundo. Por lo que
es bien sabido que, para satisfacer las necesidades del cliente en un restaurante es necesario
disponer de informacion adecuada sobre la vision de los clientes y la empresa, que contenga
aspectos relacionados con sus expectativas y con los atributos en los que se fijan para
determinar el nivel de calidad conseguido. De esta manera, la calidad del servicio brindado
en los restaurantes se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo para aquellos negocios que tratan de alcanzarla. Por
ello, consideramos que, atendiendo esta variedad de situaciones que implican los esfuerzos
de la empresa y sus diversos servicios que ofrece a los clientes, es que se podra tener

comensales satisfechos y fieles al negocio.

El restaurant turistico El Sombrero cuenta con dos locales ubicados estratégicamente.
El primero, a solo 5 minutos de la Plaza de Armas y en el seno comercial de Trujillo, y el
segundo, en la localidad de Huanchaco, frente al muelle y con una espectacular vista al mar.
Se sirven platos criollos, asi como pescados, mariscos y carnes, por lo cual su carta es
variada. Tiene fijado su atencién a los sectores socioeconémicos B y C de la poblacién
trujillana y a los turistas que visitan la ciudad. La problematica que se presenta en el
restaurante es el servicio al cliente pues, no se tiene medido el nivel de satisfaccién de los
clientes con el servicio que brinda el referido restaurante, es de alli que, se desea conocer de
manera estadistica las opiniones de los comensales, conocer en qué estan teniendo
deficiencias, y a partir de alli, establecer las acciones de mejora a seguir para acrecentar el

servicio y que las opiniones sean cada vez mas favorables.

En tal sentido, el Sr. Pedro Alfredo Rodriguez Rios (gerente general del restaurant El
Sombrero), nos manifiesta que, “la ciudad Trujillo viene siendo una de las localidades mas
atractivas para la inversion turistica, negocios gastronémicos y hoteleros en todo el norte del
Perl. Ademas, dada su experiencia en el manejo de mas de 15 afios de su propio negocio de
restaurante en el que “ha sido un arduo trabajo sostener la empresa y que ha tenido que en
numerosas veces invertir con mucho riesgo para lograr mantener la fidelidad del cliente
trujillano y la concurrencia positiva del turista en su establecimiento”, sigue creyendo que no
todas las inversiones foraneas y propias resultan calando en los clientes trujillanos y por
extension, en el sostenimiento y existencia del propio negocio. Solo por ilustrar algunos casos,
muchos negocios de la ciudad de Lima, como algunas cadenas de franquicias, no lograron
mantener el éxito en nuestra ciudad. Por ejemplo, podemos citar el caso de Acurio

Restaurantes, en especifico, el restaurante TANTA, que funcioné solo por 1 afio en el Mall

Asmad Benites, Z; Vasquez Cordova, M. 11
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Aventura Plaza de nuestra ciudad. La misma suerte paso, Parrilladas LongHorn Grill & Drinks,
que, a diferencia de TANTA, solo funcioné por 4 afios y luego se retiraron del mercado local”,
refiere el sefior Rodriguez Rios. Asi mismo indica que dada la variedad de negocios y

“

empresas que son competencia directa de EI Sombrero, cree que “...es absolutamente
necesario seguir apostando por la mejor propuesta gastronémica del medio, la propia
infraestructura y los servicios que ofrece al publico en general, pues cree que El Sombrero no
solo es una marca que ofrece a la venta productos, sino que, esencialmente, servicios y de la
mejor calidad posible. Sin embargo, es consciente que, para mantenerse en el mercado, debe
superar falencias, para mejorar las satisfaccion en sus clientes, tanto locales, nacionales

como extranjeros”.
Hemos considerado en la siguiente investigacion siete antecedentes:

Segun Blanco (2009) precisa que el beneficio del cliente es imprescindible en cualquier
asociacion, donde la gran administracién transmite resultados impresionantes para la
asociacién en cada punto de vista; lo que hizo que las metodologias de administracion
mejoren como regla general todas las decepciones administrativas que exhibia el restaurante,
dando al cliente un incentivo mas alla de lo normal, siguiendo asi el Ultimo objetivo de la
formacién de valor significativo y logrando los destinos del restaurante, ya que estaban
expandiendo la cantidad de clientes y su parte relacionada con el dinero. La contribucion del
presente antecedente en la investigacion es que, prestemos mayor atencion a los beneficios
de los clientes y a la generacion de estrategias de servicio para mejorar, en la medida de los
posible, todas las falencias entorno al servicio, asi se le brindaria al cliente un valor mas alla
de lo esperado, consiguiendo los objetivos de aumentar el nimero de clientes y su parte

financiera.

Segun Nahuirima (2015) indica que, existe una correlacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente, basandose en la relaciéon de Spearman, donde se hall6é un valor
de 0.841 lo que significa que hay una relacion positivamente alta; es decir que, hay un buen
nivel de significancia; por lo tanto, esto permite afirmar que con un nivel de confianza del 95%,
existe una relacion significativa entre ambas variables. El antecedente contribuye en esta
investigacién de manera favorable ya que se podra comparar directamente la calidad con la
satisfaccion y a la fiabilidad del servicio. Ademas, se debe tomar importancia en la puntualidad
en cuanto mas rapido es la atencion, mejor es la satisfaccion, lo que permite generar fidelidad

en los clientes.

Segun Garcia (2011) indica que, los niveles de satisfaccion del cliente con respecto al
servicio que ofrece la empresa, no es muy satisfactorio, por ello se debe tomar nuevas
politicas para la mejorar la calidad del servicio que brindan, ya sea por la demora en la
atencién a los clientes, o por el ambiente del lugar. Por ende, es necesario capacitar a los
trabajadores y asi ellos estén mas informados y puedan brindar un buen servicio de atencion,

logrando la satisfaccion de los clientes. El antecedente contribuye a la presente investigacion

Asmad Benites, Z; Vasquez Cordova, M. 12
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de manera favorable, ya que ayudara a determinar si la atencion es una parte fundamental
en la satisfaccién del cliente y los factores que influye, asimismo, desarrollar programas que

mejoren el desempefio de los colaboradores de la empresa.

Segun Coronel (2016) precisa que, el Restaurant Pizza Hut, presenta un 41.6% donde
los clientes se encuentran satisfechos con el servicio y solo un 11% de los clientes que van
al restaurante se sienten indiferentes o mostrando un poco de insatisfaccion con el servicio
gue le brindan. Asimismo, se encontré una correlacién al entorno con el 42.1% de los clientes
se encuentran satisfechos; y solamente el 10% se encuentran insatisfechos con el servicio
que reciben por parte de los trabajadores de dicho restaurant. Finalmente, se concluye que
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el grado de satisfacciéon del cliente
en el restaurant Pizza Hut. El antecedente contribuye en esta investigacién de manera
positiva, ya que el estudio esta dirigido hacia un restaurante y, por tanto, nos servira de
referencia para elevar disefios, politicas de incentivos y beneficios mas efectivos para los

colaboradores de la empresa.

Segun Jara (2014) indica que, la satisfaccion de los clientes es muy baja, debido a
diversos factores como falta de interés, mal servicio e indiferencia, las cuales son causas de
clientes renuentes de la empresa. El antecedente contribuye en esta investigacion
positivamente, ya que nos ayudara a ver de qué manera la satisfaccion del cliente influye en
la calidad de servicio y los tipos de estrategias que asume la empresa, de modo que, esta

Gltima logre ser mas competitiva e incentive habitos positivos de trabajo.

Segun Tafur y Espinola (2013) precisa que, la elaboracién y / o propuesta de métodos
para mejorar el nivel de atencion en el restaurant ha dado cambios completamente positivos
ala empresay a los clientes, logrando una motivacién superior en los empleados. Asimismo,
se encontrd un nivel bajo de satisfaccion en los comensales ya que existe mucha demora en
la atencién de los pedidos. El antecedente contribuye en esta investigacion positivamente, ya
gue ayudara a determinar qué dimension de la variable de estudio constituye una parte
fundamental en la satisfaccion del cliente, con el propésito de implementar mejoras

permanentes y oportunas en este proceso.

Segun Gallardo y Mori (2017) indican que, el nivel de satisfaccion esta firmemente
identificado con la calidad de servicio que brindan, donde los rasgos més vitales para los
clientes Premium son: beneficio, oficinas, tiempo de espera, mano de obra calificada y
respuesta a las solicitudes, lo que se reflejé en el nivel bajo de satisfaccion que se encontré
en los clientes. Ademas, se hallé el coeficiente de correlacion donde la calidad de servicio
tiene una buena relacién en el nivel de satisfaccion del cliente premium Interbank Trujillo Main
Store en primer semestre del afio 2016. El antecedente contribuye en esta investigacion de
manera positiva, ya que nos ayudara a ver de qué manera la calidad de un servicio influye en

la satisfaccion del cliente, y cémo ésta puede ir variando las opiniones de los clientes con el

Asmad Benites, Z; Vasquez Cordova, M. 13
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tiempo. Por lo que, conocer la satisfaccion del cliente nos permitirdn plantear estrategias para

la mejora continua y, asi mismo, medir otros atributos que consideren los mismos clientes.

Se ha considerado en la presente investigacion asumir dentro de la literatura la

siguiente variable:

Satisfaccion de los clientes:

Se hallaron primeros estudios acerca de la satisfaccion de comensales en restaurantes
gue se realizdé una evaluacion cognitiva donde se valor6 aspectos como atributos de los
productos y el servicio que brindan los restaurantes, confirméndose sus experiencias y dando
juicios de inquietud acerca de la satisfaccion y las emociones que perciben al recibir los
productos de la empresa, solapando los procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion
(Oliver, 1989). La idea antes sefialada por el autor se complementa con lo que dice Hunt
(1977, p. 56), quien sefalé que la satisfacciébn no se debia entender sélo a partir del
procesamiento de la informacion, considerando fundamental el componente afectivo en el
proceso de consumo o uso. Asimismo, los autores Kotler y Keller (2006, p. 144) define la
satisfaccion de cliente como “la sensacién de placer o de decepcidn que resulta de comparar
la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho”. Si
los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho con su plato
que pidid y el servicio que le brindaron en el local. Si los resultados superan las expectativas,
el cliente queda muy satisfecho o encantado. Estas teorias se relacionan que cada persona
relaciona su satisfacciéon con el producto o servicio de acuerdo a sus expectativas y los

sentimientos generados al consumir el producto o hacer uso del servicio.

Por otro lado, se precisa que la satisfaccién de un consumidor de un restaurante es el
resultado de comparar su apreciacién con los beneficios que obtiene, asimismo, con las
expectativas que deseaba recibir seguin lo sefiala Grande (2000, p. 345). Idea que se
relaciona con lo que menciona Thompson (2006), quien describe que un requisito
fundamental para que los restaurantes logren fidelizar clientes y asi obtengan éxito en sus
empresas. Por consiguiente, otra definicién se encuentra relacionada con un sentimiento de
estar satisfecho y saciado, asociado a una baja activacién, a una sensaciéon de contento,
donde se asume que el producto o servicio posee un rendimiento continuo y satisfactorio para
el comensal (Rust y Oliver, 1994). Para estos autores la satisfaccion de un comensal se
relaciona en la apreciacion de cada sujeto al consumir sus productos relacionados a la

satisfaccion y fidelizacion de los mismos al cumplir sus expectativas.

Actualmente, interpretaciones mas recientes de la satisfacciéon incluyen un rango de
respuesta mas amplio que la mera sensacién de contento, en la cual se menciona que el nivel
de satisfaccion del cliente en un restaurante se encuentra enfocado a la diferencia entre el

desempefio percibido de los trabajadores y las expectativas del comensal, ademas se puede
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realizar el disefio de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos
comensales y asi lograr una reduccién en los costos al responder quejas y procesar reclamos.
Segun Harrington (2006), desde este punto de vista podemos comprender que la satisfacciéon
del cliente recientemente se puede evaluar en dos ambitos, ya no solo desde los comensales,
sino también desde los trabajadores por medio de la disminucién de quejas y reclamos, pues

de ese modo minimizamos costos.

Importancia de medir la satisfaccién

La importancia que posee la satisfaccion del cliente es un pardmetro que ha sido
estudiado tanto desde el punto de vista académico, como por parte de muchos profesionales
en el area. Con respecto, Kotler y Keller (2006), sefiala que existen diversos métodos para
medir la satisfaccion del cliente, entre los cuales sobresalen encuestas regulares. Ademas,
tal como lo plantean Walker et al (2005), para que las medidas de satisfaccion al cliente sean
de utilidad; deben considerar dos aspectos: Las expectativas y preferencias de los clientes
respecto a las diversas dimensiones de calidad de producto y servicio. Las apreciaciones de
los comensales acerca de qué tan bien esta satisfaciendo esas expectativas. Por otro lado,
Lehman y Winer (2007, p. 159) hacen énfasis a que la calidad se mide a partir de la
satisfaccion del cliente y para ello se necesita medir tres aspectos: Expectativas del
desempefio/ calidad. Percepcion de desempefio/ calidad y brecha entre las expectativas y el
desempefio. Sin importar cudl es el método utilizado para medir la satisfaccion del cliente, lo
importante es saber retener clientes y definir estrategias acordes con un mercado que cada
vez es mas exigente y cambiante. Asimismo, el método o forma de medicion, que los
restaurantes deben tener presente por estar involucradas las expectativas y percepciones
que tiene el consumidor con respecto al servicio debe basarse en entrevistas directas, los

cuales sirven para medir la satisfaccion de los comensales.

Modelo SERVQUAL

El método SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (2002)
partiendo de un modelo de la calidad de servicio (1985) y ampliado posteriormente en 1991 y
se basa en el modelo de desajustes de la calidad de servicio. Dicha metodologia es de
aplicacién a los servicios y se comenta aqui ya que el estudio de Homburg y Rudolph (citado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry) (2002) pretende implantar una escala y metodologia
equivalentes para el ambito industrial. El modelo de brechas o “gap model” define el servicio
como una funcion de las disconformidades entre las expectativas del cliente y sus
percepciones respecto al servicio prestado por una organizacion. El proceso de modelado y
la medicion de la calidad percibida se desarrollan principalmente a partir de las

investigaciones llevadas a cabo por Parasuraman, Zeithaml y Berry.
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El modelo propuesto por estos autores para la evaluacion de la calidad en las empresas
de servicios es el Modelo de los Cinco Gaps o de las Cinco Brechas. El procedimiento seguido
por estos autores para formular sus teorias se basa en la identificacion de los problemas que
llevan a una organizacion a una situacién de prestacion de un servicio de no calidad, con el
objeto de una vez conocidos los motivos que causan los problemas, encontrar soluciones y
establecer una programacion para actuar sobre ellos. A partir de este modelo, Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron un instrumento de medida de la calidad de servicio
percibida: SERVQUAL. A partir de un extenso grupo de entrevistas, identificaron diez
determinantes de la calidad de servicio. Virtualmente, todos los comentarios hechos por los
consumidores en este estudio podian incluirse dentro de alguna de estas diez categorias.
Aungue manifiestan que la importancia relativa de las categorias varia entre diferentes tipos
de servicios y clientes; defienden que los determinantes de la calidad de servicio para la mayor
parte de los consumidores se podrian incluir en dichas categorias. A su vez, también
manifiestan que estas diez dimensiones “Elementos tangibles. Fiabilidad. Capacidad de
respuesta. Profesionalidad. Cortesia. Credibilidad. Seguridad. Accesibilidad. Comunicacion.
Compresién del cliente”, no son necesariamente independientes unas de otras (Zeithaml,

Parasuraman y Berry, 1993).

Posteriormente, en 1991 la estructura del SERVQUAL vio reducida sus dimensiones
iniciales. Los diferentes analisis estadisticos utilizados en el desarrollo del SERVQUAL
pusieron de manifiesto la existencia de una gran correlacién entre los items que representan
algunas de estas diez dimensiones iniciales. Esto permitid la reduccion del nimero de
dimensiones a cinco, realizando los siguientes cambios: la profesionalidad, la cortesia, la
credibilidad y la seguridad, se agruparon en una dimension llamada seguridad (cuya
interpretacién debe hacerse en el sentido de la confianza inspirada); y, por otro lado, la
accesibilidad, la comunicacion o la comprension del usuario se agrupan para dar lugar a la

dimension empatia (en el sentido de la capacidad para dar una atencion individualizada).

Por tanto, las dimensiones resultantes fueron las siguientes: elementos tangibles:
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion;
fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa; capacidad
de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido;
seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad
y confianza (agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como profesionalidad,
cortesia, credibilidad y seguridad); empatia: muestra de interés y nivel atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. (Agrupa a los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresién del usuario).
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Dimensiones de la satisfaccion

Segun Drucker (1990, p. 41), sostiene que el comensal evalla el desempefio del
restaurante de acuerdo con el nivel de satisfaccién que obtuvo al adquirir su plato con sus
expectativas. Para ello, se utiliza seis dimensiones como, la Fiabilidad, el cual se basa en la
capacidad que debe tener el restaurante que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad se encuentra incluida la
puntualidad y todos los elementos que permitan al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de su restaurante, donde la Fiabilidad significa brindar el servicio
de forma correcta desde el primer momento al comensal. La siguiente dimension es
Seguridad, el cual se basa en el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacién y confia que seran resueltos de la mejor manera posible. Es
decir, que no sélo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también el
restaurante debe demostrar su preocupacién en este sentido, para dar al comensal una mayor
satisfaccion. La capacidad de Respuesta, se refiere a la actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y suministrar un servicio rapido, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo.

En cuanto a la Empatia, no es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia
es parte primordial de la empatia como también es parte de la seguridad. En cuanto a la
Intangibilidad, se puede afirmar que el servicio en si es intangible. Es fundamental considerar
algunos aspectos que se derivan de este hecho: Los servicios no pueden ser mantenidos en
inventario. Si no se utiliza la capacidad de produccién de servicio en su totalidad, ésta se
pierde para siempre. Es por ello, que estas consideraciones, son escenarios planteados en
las organizaciones de hoy, y representan un mundo de retos, exigencias y oportunidades cuyo
impacto se traduce en la necesidad de encontrar otros esquemas de pensamiento, adquirir
diferentes habilidades y asumir actitudes no tradicionales.

La idea antes mencionada en cuanto a las dimensiones se relaciona con la teoria de
Parasuraman, Zeitham y Berry (2002), donde los servicios poseen caracteristicas especiales,
las cuales son tomadas en consideracion por los clientes para formarse un juicio respecto a
la satisfaccion del mismo. Si dicho autor dice que las dimensiones de la satisfaccién son los
elementos tangibles, que representan las caracteristicas fisicas y apariencia del restaurante,
es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta
en contacto al contratar el servicio. La Fiabilidad, es la que implica la habilidad que tiene la
organizacioén para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante. En cuanto
a la Capacidad de respuesta, la cual logra representar la disposicion de ayudar a los clientes
y proveerlos de un servicio rapido. La Seguridad (Garantia), se basa en los conocimientos y
atencién mostrados por los empleados respecto al servicio que estan brindando, es por ello
que los ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta

protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio. Y la
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Empatia se refiere al grado de atencién personalizada que ofrecen los restaurantes a sus

clientes.

Por otro lado, Thompson (2005), discrepa de los autores anteriores ya que se basa su
idea en destacar la necesidad de distinguir entre diferentes dimensiones de satisfaccién como
el Rendimiento Percibido, el cual se refiere al desempefo que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un servicio. En otras palabras, seria el resultado que el cliente
percibe que obtuvo en el servicio que adquirid. Se muestran algunas caracteristicas que se
pueden mencionar sobre el rendimiento percibido, la apreciacion, donde los clientes sienten
especial satisfaccion, cuando se les aprecia por lo que hacen. La Seguridad consta que los
clientes desean sentirse seguros y protegidos. Las Expectativas se refieren a las esperanzas
que los clientes tienen por conseguir algo. En todo caso, es de vital importancia monitorear
regularmente las expectativas de los clientes para determinar lo siguiente si estan dentro de
lo que la empresa puede proporcionarles. En cuanto al Dominio, los clientes necesitan sentir
que estéan en control de la situacion. La equidad, es lo que més atrae a un cliente es el sentido
de la equidad. Le gusta sentirse importante y bien atendido en cualquier momento durante el
servicio. A la mayoria de la gente le gusta sentirse importante cuando los facilitadores de
servicio les atienden, desean ser reconocidos y no marginados. Desean una atencién rapida

y completa con la maxima consideracion.
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1.2. Formulacion del problema

Sombrero de Trujillo, afio 20177?

1.3.
1.1.1.

Sombrero de Truijillo, afio 2017.

Objetivos

Objetivo general

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico El

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico El
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1.1.2. Objetivos especificos

1.4. Hipotesis

Describir el nivel de satisfaccion de los clientes en su dimension “Elementos
Tangibles”.

Describir el nivel de satisfaccion de los clientes en su dimension “Capacidad de
Respuesta”.

Describir el nivel de satisfaccion de los clientes en su dimensién “Seguridad”.
Describir el nivel de satisfaccion de los clientes en su dimension “Empatia”.
Describir el nivel de satisfaccion de los clientes en su dimension “Fiabilidad”.

Elaborar un plan de mejora sobre la satisfaccion de los clientes del restaurante.

1.1.3. Hipotesis general

Existe un nivel superior de satisfaccién de los clientes que acuden al restaurant turistico
El Sombrero de Trujillo, afio 2017.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
Tipo de investigacién: aplicada.

Nivel: Descriptivo. Segun Hernandez R., Fernandez C., & Baptista P., (2010), indican
que “los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir cémo es y
cdmo se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar propiedades importantes de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a analisis.
Disefio: No experimental.

Es un disefio no experimental, porque la investigacion se realiza sin manipular las
variables. De corte transaccional o transversal: porque se realiza observaciones o recoleccion
de datos en un momento y periodo especifico. El tipo de estudio del presente trabajo de

investigacién es representado por el siguiente esquema:

M O

Donde:
M: Muestra (218 clientes que acuden al Restaurant Turistico EI Sombrero de Truijillo)

O: Observacion de muestra (Satisfaccion del cliente)

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1. Poblacién

La presente investigacion considera la cuantia de 500 clientes semanales que acuden

al establecimiento; dicha cantidad se determiné por fuente directa del negocio.

2.2.2. Muestra

El muestreo realizado es de forma aleatorio simple probabilistico, aplicado a los clientes

que acuden al restaurante en mencion, obteniendo una muestra final de 218 clientes.

B Z2PQN
" E2(N-1) + Z2PQ

n
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2.3.

B 1.96% % 0.05 * 0.05 * 500
"~ 0.052(499) + 1.962 % 0.05 = 0.05

n = 218 Clientes

n: Es el tamafio de la muestra que se va a tomar en cuenta para el trabajo de campo. Es la

variable que se desea determinar.

p Y g: Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en la muestra,
donde p =0.05y q = 0.05.

Z: Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva normal definen una
probabilidad de error = 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del 95 % en la

estimacion de la muestra, por tanto, el valor Z = 1.96
N: El total de la poblacion clientes del restaurante 500.

E: Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina, debe ser 5%.

Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

2.3.1. Técnica

Es la encuesta, la cual persigue indagar la opcion que tiene un sector de la poblacion

sobre determinado problema.

2.3.2. Instrumento:

Cuestionario, es el conjunto de preguntas formuladas para determinar nivel de
satisfaccion del cliente en el restaurante EI Sombrero de Trujillo, el cual consta de 5
dimensiones (Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Fiabilidad), de 20 items con 5 alternativas mdltiples (Totalmente en desacuerdo (0), En

desacuerdo (1), Indiferente (2), de acuerdo (3) y Totalmente de acuerdo (4)). (Anexo 1)

Validado por el Ing. Eduardo Javier Yache Cuenca; el cual utilizé6 los métodos
aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que consiste en
hallar el coeficiente de correlacién de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par e
impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman-
Brown. Utilizando el método de las dos mitades y aplicada a 20 elementos con las mismas
caracteristicas de la poblacién de estudio, el instrumento adaptado por las autoras para medir
la satisfaccion, se someti6 a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a
continuacion: un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0,994; y que al aplicar la
Correccion de Spearman-Brow presento los siguientes resultados: Instrumento utilizado
(longitud igual) = 0,995. El cual el instrumento presenta confiabilidad Interna altamente

significativa, con un alfa de Cronbach = 0,992.
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Crombach N de elementos

0.992 20

Asi mismo validados por los expertos en la matriz para evolucion de expertos en el
Anexo:
* Mg. Moncada Vergara Luz Angélica.
* Mg. Sevillano Gamboa Juan Carlos.

* Mg. Alegria Ferreyros Luis Fernando.

2.4. Procedimiento
Para el andlisis descriptivo de los datos obtenidos se emplearan estadisticos como el
programa de Excel 2016 y Spss 24, la cual se encarga de recopilar y examinar la informacién
relevante a la muestra obtenida por la poblacion, del cuestionario de 20 items aplicado a la
empresa, obteniendo para los resultados:
e Tablas de frecuencias

e Graficos

Para obtener el nivel de satisfaccién de los clientes y las 5 dimensiones de la
satisfaccion se tendran en cuenta los siguientes puntajes para su evaluacion de acuerdo al

Baremo de los siguientes cuadros:

Cuadro 1
Nivel total de la satisfaccién
Puntaje Nivel de satisfaccion
0-27 Bajo
28 - 54 Regular
55-80 Alto
Cuadro 2
Nivel de satisfaccion: Elementos tangibles
Puntaje Nivel de satisfaccion
0-5 Bajo
6-10 Regular
11-16 Alto
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Cuadro 3
Nivel de satisfaccion: Capacidad de respuesta
Puntaje Nivel de satisfaccion
0-5 Bajo
6-10 Regular
11-16 Alto
Cuadro 4
Nivel de satisfaccion: Seguridad
Puntaje Nivel de satisfaccion
0-5 Bajo
6-10 Regular
11-16 Alto
Cuadro 5
Nivel de satisfaccion: Empatia
Puntaje Nivel de satisfaccion
0-7 Bajo
8-14 Regular
15-20 Alto
Cuadro 6
Nivel de satisfaccion: Fiabilidad
Puntaje Nivel de satisfaccion
0-4 Bajo
5-8 Regular
9-12 Alto
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CAPITULO lll. RESULTADOS

Luego de la aplicacion del instrumento de investigacion, hemos obtenido los siguientes

resultados:

Dimension de elementos tangibles

Tabla 1
Nivel de la dimension elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes que acuden al
restaurant turistico EI Sombrero de Trujillo, afio 2017.

Nivel N° %
Alto 30 14%
Regular 130 60%
Bajo 58 27%
Total 218 100%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EI Sombrero.

Figura 1. Nivel de la dimensién elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes que acuden al
restaurant turistico EI Sombrero de Trujillo, afio 2017.
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Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 1

Interpretacién: de los datos sobre el nivel de la dimensién de elementos tangibles, se obtuvo un
nivel regular con un 60%, seguidamente de un nivel bajo con un 27% y por dltimo un nivel alto del
14%.
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Dimension capacidad de respuesta

Tabla 2
Nivel de la dimension capacidad de respuesta en la satisfaccion de los clientes que acuden al
restaurant turistico EI Sombrero de Trujillo, afio 2017.

Nivel N° %
Alto 49 22%
Regular 144 66%
Bajo 25 11%
Total 218 100%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EIl Sombrero.

Figura 2. Nivel de la dimension capacidad de respuesta en la satisfaccién de los clientes que acuden
al restaurant turistico EI Sombrero de Truijillo, afio 2017.
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Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 2

Interpretacion: De los datos sobre el nivel de la dimensién de capacidad, se obtuvo un nivel regular

con un 66%, seguidamente de un nivel regular del 22% y por dltimo un nivel bajo del 11%.
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Dimension de seguridad

Tabla 3
Nivel de la dimension seguridad en la satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico
El Sombrero de Truijillo, afio 2017.

Nivel N° %
Alto 107 49%
Regular 87 40%
Bajo 24 11%
Total 218 100%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EI Sombrero.

Figura 3. Nivel de la dimensién seguridad en la satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant
turistico EI Sombrero de Trujillo, afio 2017.
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Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 3

Interpretacion: de los datos sobre el nivel de la dimensién de seguridad, se obtuvo un nivel alto con

un 49%, seguidamente de un nivel regular del 40% y por Gltimo un nivel bajo del 11%.
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Dimension de empatia

Tabla 4
Nivel de la dimension empatia en la satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico
El Sombrero de Truijillo, afio 2017.

Nivel N° %
Alto 117 54%
Regular 82 38%
Bajo 19 9%
Total 218 100%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EI Sombrero.

Figura 4. Nivel de la dimension empatia en la satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant
turistico EI Sombrero de Truijillo, afio 2017.
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Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 4

Interpretacién: de los datos sobre el nivel de la dimensidon de empatia, se obtuvo un nivel alto con

un 54%, seguidamente de un nivel regular del 38% y por ultimo un nivel bajo del 9%.
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Dimension de fiabilidad

Tabla 5
Nivel de la dimension fiabilidad en la satisfaccién de los clientes que acuden al restaurant turistico
El Sombrero de Truijillo, afio 2017.

Nivel N° %
Alto 110 50%
Regular 73 33%
Bajo 35 16%
Total 218 100%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EI Sombrero.

Figura 5. Nivel de la dimension fiabilidad en la satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant
El Sombrero de Truijillo, afio 2017.
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Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 5

Interpretacion: de los datos sobre el nivel de la dimension de fiabilidad, se obtuvo un nivel alto con

un 50%, seguidamente de un nivel regular del 33% y por Gltimo un nivel bajo del 16%.
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Tabla 6
Nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico El
Sombrero de Trujillo, afio 2017.

Nivel N° %
Alto 47 22%
Regular 162 74%
Bajo 9 4%
Total 218 100%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EI Sombrero.

Figura 6. Nivel de satisfaccion de los clientes que acude al restaurant turistico EI Sombrero de
Trujillo, afio 2017.
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Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 6

Interpretacién: De los datos sobre el nivel de satisfaccién del cliente que acude al restaurant
turistico El Sombrero de Trujillo, afio 2017; tuvo el nivel regular del 74%, seguidamente con un nivel

alto de 22% y por ultimo un nivel bajo de un 4%.
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Andlisis de las dimensiones

Tabla 7
Andlisis de las dimensiones del nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant
turistico EI Sombrero de Truijillo, afio 2017.

Elementos Capacidad ) ) o
] Seguridad Empatia Fiabilidad
tangibles de respuesta
N° % N° % N° % N° % N° %

Alto 30 14% 49  22% 107 49% 117 54% 110 50%
Regular 130 60% 144 66% 87 40% 82 38% 73 33%
Bajo 58 27% 25 11% 24 11% 19 9% 35 16%

Fuente: Datos obtenidos del restaurant turistico EI Sombrero.

Figura 7. Andlisis de las dimensiones del nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al
restaurant turistico EI Sombrero de Trujillo, afio 2017.
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Elementos Capacidad de Seguridad Empatia Fiabilidad
tangibles respuesta

Fuente: Datos obtenidos de la tabla N° 7

Interpretacion: de los datos sobre en la encuesta en las dimensiones del nivel de satisfaccion del
cliente en un nivel alto destaca la dimension empatia con un 54%, en el nivel regular la capacidad

de respuesta con 66% y en el nivel bajo la dimension elementos tangibles con un 27%.
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4.1.

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusién

De la investigacion realizada, en cuanto al objetivo general: medir el nivel de
satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico El Sobrero de Truijillo, afio 2017,
se obtuvo un nivel regular con un 74%, seguidamente con un nivel alto de un 22% y por ultimo
un nivel bajo de un 4%. En relacién a los resultados sobre la dimension elementos tangibles,
en el cual se consideraron items, relacionados con el estado de las instalaciones y
equipamiento, la ubicacidbn u material de comunicacién idoneidad de los rétulos y
sefializaciones, presencia y apariencia de personal; la dimension Fiabilidad en el cual se
consideran items, relacionados con el interés del personal en resolver los problemas, la
informacién que se proporciona, la realizacion del servicio en forma correcta; la dimensién
Capacidad de Respuesta en el cual se consideran items, relacionados con el tiempo de
espera hasta que el personal atienda, la informacion adecuada de los materiales de
comunicacion, el horario de atencién al publico; la dimensiéon Seguridad, en el cual se
consideran items, relacionados con la muestra de interés del personal por agilizar la atencion,
los conocimientos necesarios del personal para prestar el servicio, la inspiracién de confianza
y seguridad que brinda el personal y, de la dimensién Empatia, en el cual se aplican items,
relacionados con la cortesia, amabilidad del personal, facilidad de acceso al responsable
cuando no es bien atendido, comprension y atencion de necesidades especificas. En virtud a

lo arriba descrito, destacamos el siguiente analisis.

De igual modo que Gallardo y Mori (2017), que el Nivel de Satisfaccion esta firmemente
identificado con la Calidad de Servicio que brindan, donde los rasgos més vitales para los
clientes Premium son: beneficio, oficinas, tiempo de espera, mano de obra calificada y
respuesta a las solicitudes, lo que se reflejé un nivel bajo de Satisfaccion que se hallo en los
clientes. Ademas, se encontrd el coeficiente de Correlacion donde la Calidad de atencion un
de Servicio tiene una buena relacion en el Nivel de Satisfaccion del Cliente Premium Interbank
Trujillo Main Store en Primer Semestre del Afio 2016. También cabe mencionar que Coronel
(2016), hallo que el Restaurant Pizza Hut, presenta un 41.6% donde los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio y solo un 11% de los clientes que van al restaurant se
siente en indiferentes 0 mostrando un poco de insatisfaccién con el servicio que le brindan.
En cuanto, al analisis realizado de las dimensiones del nivel de satisfaccion del cliente, en un
nivel alto destaca la dimensién empatia con un 54%, en el nivel regular la capacidad de
respuesta con un 66% y en el nivel bajo la dimension elementos tangibles con un 27%. Asi
mismo en cuanto a los objetivos especificos de acuerdo a las dimensiones del nivel de
satisfaccion, en cuanto a la dimensién de tangibles tiene un nivel regular de un 60%,

seguidamente de un nivel bajo de un 27% y por Gltimo un nivel alto con un 14%. También se
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puede mencionar a Coronel (2016), que con referente al entorno de la empresa de Pizza Hut
el 42.1% de los clientes se encuentran satisfechos.

En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta sobre el nivel de satisfaccion, tuvo
un nivel regular de un 66%, seguidamente de un nivel alto con un 22% y por Gltimo un nivel
bajo con un 11%. A lo contrario de Tafur y Espinola (2013), que se encontré un nivel bajo en
los comensales ya que existe mucha demora en la atencién de los pedidos, considerandose
una capacidad de respuesta baja. Asi mismo como Garcia (2011), que los niveles de
satisfaccion del cliente con respecto al servicio que ofrece la empresa, no es muy satisfactorio
por ello se debe tomar nuevas politicas para mejorar la calidad del servicio que brindan, ya
sea por la demora en la atencioén a los clientes, o por el ambiente del lugar, por ende, es
necesario capacitar a los trabajadores y asi éstos se encuentren preparados y puedan brindar

un buen servicio de atencién logrando la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, en la dimension de seguridad sobre el nivel de satisfaccién, tuvo un nivel
alto con un 49%, seguidamente de un nivel regular con un 40% y por ultimo un nivel bajo con
un 11%. Asimismo, Blanco (2009), menciona que el beneficio del cliente es imprescindible en
cualquier asociacion, donde la gran administracion transmite resultados impresionantes para
la asociacién en cada punto de vista; la cual brindaria al cliente un valor mas alla de lo
esperado, consiguiendo los objetivos de aumentar el nUmero de clientes y su parte financiera

manteniéndolo mas seguro.

En cuanto a la dimension de empatia sobre el nivel de satisfaccion, tuvo un nivel alto
con un 54%, seguidamente con un nivel regular con un 38% y por ultimo con un nivel bajo de
un 9%. De lo contrario de Jara (2014), el cual se conoci6 que la satisfaccién de los clientes
es baja por la falta de interés de los trabajadores, dando un servicio inadecuado lo cual

perjudica en su totalidad a la empresa.

Asimismo, en la dimension de fiabilidad sobre el nivel de satisfaccidn, tuvo un nivel alto
con un 50%, seguidamente de un nivel regular con un 33% y por ultimo con un nivel bajo de
un 16%. Nahuirima (2015), basandose en la relacién de Spearman, donde se hall6 un valor
de 0.841 lo que significa que hay una relacion positivamente alta entre la calidad de atencion
de un servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias, considerando la fiabilidad del servicio

debe mejorarse.
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4.2. Conclusiones

La presente investigacién concluye que:

El nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al restaurant turistico El Sobrero de
Trujillo, es de un nivel regular con un 74%.

El nivel de Elementos tangibles es regular con un 60%, el cual el mobiliario no es
completamente el adecuado para los clientes.

El nivel de Capacidad de Respuesta, es regular (medio) con un 66%, el cual cabe destacar
que el servicio brindado por los empleados no es lo suficientemente rapido en la atencion.
El nivel de Seguridad, es de un nivel alto con un 49%, el cual se puede mencionar que el
restaurant cuenta con una seguridad dentro y fuera de las instalaciones

El nivel de Empatia, es de un nivel alto con un 54%, es por ello que, la confianza que genera
el empleado hace que el cliente se sienta a gusto.

El nivel de Fiabilidad, es de un nivel alto con un 50%, dando asi las atenciones necesarias
a sus clientes sin que presenten problema alguno dentro de las instalaciones.

Asignar un equipo de trabajo e implementar mecanismos de seguimiento y control del plan,

prospectando su viabilidad al cierre de cada afio.
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ANEXOS
Anexo N° 1
CUESTIONARIO
Por favor, coloque un aspa “x” en el casillero que mejor refleje su opinién sobre la afirmacién que se

presenta. La informacion que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio.

N° Items Escala
[ o o [ o [ J-)
o - o
c D =4 € = c S
@ 5] 5] [ 1) L @
g€ c3 c 35 = =] £ >
= @ O w o 2 o = O
© © © = © © ©
- n n o -
o b b = -1} o o
~ o ° - (=] | ol =1
0 1 2 3 4

Elementos tangibles

1 ¢cLas instalaciones del restaurante son atractivas a la
vista?

2 ¢El mobiliario del salén es confortable y adecuado?

3 ¢La presentacion fisica de los empleados es adecuada?

4 ¢cLos chef demuestran limpieza y delicadeza en la
presentacion de los platos?

Capacidad de respuesta

5 | ¢El servicio brindado por los empleados, es rapido?

6 | ¢Eltiempo de espera por el servicio es el adecuado?

7 | ¢Los empleados estuvieron atentos para ayudarle en todo
momento?

8 | ¢Los empleados responden a todas sus inquietudes y
necesidades?

Seguridad

9 | ¢Cree usted que los empleados son honestos con
respecto a sus pedidos?

10 | ¢Cree usted que el restaurante le ofrece un producto de
calidad?

11 | ¢Cree usted que el personal esta altamente capacitado?

12 | ¢Los empleados son respetuosos?

Empatia

13 | ¢Cree usted que la atencion brindada fue satisfactoria?

14 | ¢Los empleados atendieron todas sus necesidades?

15 | ¢El comportamiento de los empleados genero confianza?

16 | ¢Los empleados demuestran cortesia todo el tiempo?

17 | ¢Los empleados que lo atendieron contaban con el
suficiente conocimiento para responder todas sus
preguntas?

Fiabilidad

18 | ¢El restaurante, cumplié con el servicio prometido?

19 | ¢En caso de haber tenido algun problema, el restaurante
lo resolvié rapidamente?

20 | ¢Espero mucho tiempo para recibir su pedido?

iGracias por su colaboracion!
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Anexo N° 2
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTOS

ANEXO N° 02

| Titulo de la investigacién: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON EL SERVICIO
QUE BRINDA EL RESTAURANTE EL SOMBRERO DE MANSICHE ~TRUJILLO 2017

Linea de investigacién: PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD ORGANIZACIONAL

| Apellidos y nombres del experto: Dr. Yache Cuenca Eduardo Javier

| Elinstrumento de medicién pertenece a la variable: SATISFACCION

CONFIABILIDAD
La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o
menor ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas

de una vez a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad est4 el de las dos mitades o Splift-half,
que consiste en hallar el coeficiente de correlacién de Pearson entre las dos mitades de cada
factor (par e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segtin la férmula de
Spearman- Brown. Utilizando el método de las dos mitades y aplicada a 20 elementos con las
mismas caracteristicas de la poblacién de estudio, el instrumento adaptado por las autoras
para medir la satisfaccion, se sometié a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a
continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0,994; y que al aplicar la
Correccion de Spearman-Brow presentd los siguientes resultados:

- Instrumento utilizado (Longitud igual) = 0,995

Segun los resultados el instrumento presenta confiabilidad Interna altamente significativa, con

un alfa de cronbach = 0,992

Segun los resultados el instrumento presenta confiabilidad interna altamente significativa.

COLEGIO DE[ESTADISTJCOS DEL PERU
CON:! N BERTAD

Ing. a
SECRETARIO
COESPE N°428
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REPORTE DE SALIDA.

Tabla N201

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos

0,992 20
Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N2 01 se observa el coeficiente correspondiente al alfa de cronbach para el analisis
de consistencia interna de la encuesta para medir la satisfacciéon de atencién a los clientes, de

0,992; dentro del rango de muy aceptable para este tipo de instrumento.

Tabla N202
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.

ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO

Media de escala | Varianza de escala | Correlacion total | Alfa de Cronbach si
si el elemento | si el elemento se ha| de elementos el elemento se ha

ITEMS | se ha suprimido suprimido corregida suprimido
ftem1 37,2000 719,417 ,958 ,992
ftem2 37,2000 717,083 ,989 ,991
ftem3 37,0400 718,623 ,933 ,992
ftema 37,3200 719,393 ,900 ,992
ftem5 37,2000 717,083 ,989 ,991
ftem6 37,1600 717,723 ,951 ,992
ftem7 37,2000 717,083 ,989 ,991
ftem8 37,3200 719,393 ,900 ,992
ftemg 37,3600 716,990 ,908 ,992
ftem10 37,2000 717,083 ,989 ,991
ftem11 37,2000 717,083 ,989 ,991
ftem12 37,0400 720,623 890 ,992
ftem13 37,3200 726,643 ,766 ,993
ftem14 37,0400 718,623 ,933 ,892
item15 37,1200 717,277 ,948 992
ftem16 37,3200 726,643 ,766 ,993
item17 37,4000 717,333 ,933 ,992
item18 37,1200 721,027 899 ,992
ftem19 37,2000 717,083 ,989 ,991
item20 37,0800 718,577 941 ,992

Fuente: Ordenador, SPSS 23.0
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En la Tabla N2 02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los ftem si un
elemento es suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de alfa de cronbach =
0,992 de la tabla N2 01, pero en ninguno de los posibles casos se logra tal efecto, por lo

que se decide continuar con el cuestionario y la totalidad de sus [tems.

Tabla N2 03

Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,990
N de elementos 102

Parte 2 Valor 978

N de elementos 108

N total de elementos 20

Correlacién entre formularios ,989
Coeficiente de Spearman- Longitud igual ,995
Brown Longitud desigual ,995
Coeficiente de dos mitades de Guttman ,994

a. Los elementos son: ftem1, [tem2, ltem3, item4, item5, item6, item7, item8,
ftem9, ftem10.

b. Los elementos son: item11, item12, item13, item14, item15, item16,
ftem17, ftem18, item19, ftem20.

En la Tabla N° 03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir el nivel
de satisfaccion de atencion, mediante el Coeficiente de Spearman para longitudes
iguales es de 0,995 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0,994; ambos
superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido se decide
aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir el
nivel de satisfaccion, instrumento adaptado por las autoras, ES ALTAMENTE
CONFIABLE PARA SU USO.
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Anexo N° 3
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: Nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio que brinda el restaurante EI Sombrero de
Mansiche — Trujillo 2017.
Linea de investigacién: Productividad y Calidad Organizacional
Apellidos y nombres del experto: Moncada Vergara Luz Angelita
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Satisfaccién
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
. Aprecia
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO
1 ¢(El instrumento de medici6n presenta el disefio adecuado? pd
2 ¢(El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la investigacién? 7
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de investigacion? V2
4 {,El instrur_nento de recolecci6n de datos facilitaré el logro de los objetivos de la D
investigacién?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de estudio? e
6 ¢ La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no estin sesgadas? e
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona con cada uno de los A
elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y procesamiento de datos? s
9 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? 7
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblaci6n sujeto de estudio? ~
¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta manera, /
11 P
obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto: VJ ’
sl 1slocee? ‘
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Titulo de la investigacién: Nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio que brinda el restaurante El Sombrero de
Mansiche - Trujillo 2017.
Linea de investigacién: Productividad y Calidad Organizacional
Apellidos y nombres del experto: Sevillano Gamboa Juan Carlos
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
. Aprecia
Items Preguntas A Observaciones
SI | NO
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? v/
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la investigacién? 4
3 En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de investigacién? Vv
4 ¢El instrumento de recoleccidn de datos facilitard el logro de los objetivos de la 1%
investigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio? 17
6 (Laredaccién de las preguntas tiene un sentido coherente y no estan sesgadas? v
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada uno de los :
elementos de los indicadores? '
8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y procesamiento de datos? e
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? L
10 (El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? i
1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos? v
Sugerencias:

JUunan cArwl .

19223210
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Firma del experto: . )§/Su UaNe  GAMeta ’
\
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Titulo de la investigacion: Nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio que brinda el restaurante El Sombrero de
Mansiche — Trujillo 2017.

Linea de investigacién: Productividad y Calidad Organizacional

Apellidos y nombres del experto: Al Eé@in FERPEVRHY LUIS FEQUALDO

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

. Aprecia
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? ‘f/
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la investigacion? l/
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de investigacion? }/
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los objetivos de la l/
investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de estudio? 1/
6 ¢Laredaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no est4n sesgadas? /
" ¢(Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con cada uno de los )/
elementos de los indicadores?
8 (El disefio del instrumento de medici6n facilitaré el analisis y procesamiento de datos? |’/
9 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? l/
10 ¢El instrumento de medicidn serd accesible a la poblacién sujeto de estudio? [/
11 ¢El instrumento de medicin es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta manera, [/
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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Nivel de Satisfaccién de los clientes que acuden al
Restaurant Turistico EI Sombrero de Truijillo, afio 2017.

ANEXO N° 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES QUE ACUDEN AL RESTAURANT TURISTICO EL SOMBRERO DE TRUJILLO, ANO 2017.

- Elgrado en el que se
cubren los deseos de
los clientes.
Seguridad

- Capacidad del
personal que inspire
confianza.
Empatia
- Atencion
personalizada a los
clientes.
Fiabilidad
- Calidad de Servicio
para los clientes.

Turistico El Sombrero
de Truijillo.

Descriptivo no
experimental /
transversal.

El disefio se diagrama de
la sgte manera.

M: O
n: Muestra

O1: Obs. de la variable
satisfaccion

PLANEAMIENTO | OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES E | MUESTRO DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
DEL PROBLEMA INDICADORES
Pregunta General Objetivo General Hipétesis Variable 1 Poblacién Método Encuestas Descriptiva
¢ Cudl es el nivel de Medir el nivel de satisfaccién de los clientes General Satisfaccion
'satlsfaccmn de los gue acuden al restqprant ~tur|st|co El Existe un nivel 500 clientes del Descriptivo Cuestionario basado en Tablas
clientes que acuden al Sombrero de Trujillo, afio 2017. superior de . Restaurant Turistico El el modelo SERVQUAL
restaurant turistico EI satisfaccion de Elementos tangibles Sombrero de Trujillo. para medir la
Sombrero de Truijillo, los clientes que - Apariencia de las Nivel de Investigacion satisfaccion. Figuras
afio 2017? acuden al instalaciones fisicas,
restaurant El equipos y personal. Muestra . .
Sombrero de Capacidad de Descriptivo Medidas
Trujillo, afio Respuesta L Descriptivas
2017. 218 clientes Restaurant Disefio

Objetivos Especificos

- Describir el nivel de satisfaccion de los
clientes en su dimension “Elementos
tangibles”.

- Describir el nivel de satisfaccion de los
clientes en su dimensién “Capacidad de
Respuesta”.

- Describir el nivel de satisfaccién de los
clientes en su dimensién “Seguridad”.

- Describir el nivel de satisfaccién de los
clientes en su dimensién “Empatia”.

- Describir el nivel de satisfaccion de los
clientes en su dimensién “Fiabilidad”.
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