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RESUMEN

La calidad de servicio es un aspecto fundamental en el ambito empresarial, por lo
cual es indispensable considerarlo como una estrategia para lograr la satisfaccion del
consumidor y asi incrementar las ventas. Por tanto, el trabajo tuvo como proposito
determinar si la calidad del servicio es un atributo que se relaciona para satisfacer a los
consumidores de un Restaurante Turistico de Trujillo, 2022. El método de investigacion
considerado es de tipo descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, con enfoque
cuantitativo. Para la recopilacion de informacidn se tomo en cuenta a 260 clientes de un
hotel turisticos, en la cual se disefidé un cuestionario, como instrumento6 de investigacion
para la calidad de servicio se tomo en cuenta el Modelo SERVQUAL vy la satisfaccion al
cliente en relacion a las dimensiones que estable Kotler en el 2001, y se midié mediante
la escala de Likert. Los resultados obtenidos es que un 68% de los encuestados se
encuentran medianamente de acuerdo con la calidad de servicio y un 67% satisfechos con
la atencidn brindada. En conclusion, se puede afirmar que, existe relacion lineal, positiva
fuerte entre las variables de estudio, pues se obtuvo una correlacién de Rho de Spearman
de 0.862, con un valor de p= 0.003, al ofrecer un servicio de calidad, la satisfaccion de

los clientes aumentara.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfaccién al cliente, restaurante

turistico, lealtad.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La calidad de servicio es un concepto que desde hace muchos afios prevalece como
un estandar en el &mbito empresarial y, por lo tanto, ha sido un tema de investigacion por
décadas. Esto se debe a que, cuando un cliente considera que el servicio es de calidad, es
porque considera que se alinea a sus gustos y preferencias, llegando a sentirse satisfecho.
A su vez, el optimizar la calidad de servicio, no solo favorece la experiencia del
consumidor, sino también provoca que la satisfaccion del cliente sea mas placentera en
relacién al producto que le ofreceny, por consiguiente, se va formando una mejor relacion

con el consumidor en base al cumplimiento de sus expectativas (Kotler, 2001).

En el tiempo actual, las empresas de servicio han enfocado sus esfuerzos en
brindar a sus clientes una atencién de calidad, como estrategia para incrementar sus
ventas, diferenciar la marca de la competencia y satisfacer al cliente. La pandemia por
Covid-19 ha cobrado mayor relevancia entre los consumidores de restaurantes turisticos,
debido al miedo al contagio, por ello, los negocios se adaptaron a las medidas sanitarias,

impuestas por el estado y protegiendo a la sociedad.

En relacion al ambito internacional, Garzon (2015) de la Asociacion Colombiana
de la Industria Gastrondmica sefiala que el sector alcanz6 en promedio un aumento del
22% en los dltimos afios. En el 2021, The World's 50 Best Restaurants elige a Noma,
coémo el mejor restaurante del mundo, el chef danés René Redzepi, comenta que estamos
entrando en tiempo diferente, un ciclo post Covid, en el cual debemos centrarnos en la
calidad del servicio que vamos a ofrecer a los clientes, ademas la cualidad de su

restaurante es que su menu cambia de acuerdo a las estaciones del afio (O'Hare, 2021).

Desde siempre se encargd de inculcar a los demas sobre como deben trabajar para

llegar al éxito, segun Rubén Hernandez destacado del chef De Rene Redzepi, su

Monzon Tumbajulca, D.; Urquiza Cortejana, M. pag. 9
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autoexigencia, su capacidad de liderazgo y su poder inspirador. Le ensefid que, para llegar
el éxito también es necesario tener un gran lugar para trabajar, un ambiente calido,
personal capacitado, para poder ser capaces de crear nuevos platos y descubrir o
reinventar sabores; la ética de trabajo en la que cada persona se basa, increiblemente
permite hacerles frente a las exigencias de este sector, para asi poder ver la satisfaccion

de los clientes (Gastroactitud, 2015).

Segun el fundador y presidente del Grupo Educativo San Ignacio de Loyola, Radl
Diez Canseco Terry (2020) considera que la gastronomia en el Peru se ha convertido en
uno de los motores de crecimiento econdmico mas importantes. EI Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, sefiala que el turismo gastronomico mueve mas de US
$5000 millones al afio, ademas de acuerdo con el INEI (2020) este sector aumento su
facturacion anual en un 11,6% en el mes de julio. Segun EI Comercio (2022) el Peru
volvié a marcar un hito en la historia de la cocina latinoamericana, en los premios de latin
America's 50 Best Restaurants 2021, obteniendo el segundo y cuarto lugar en esta
competencia. En relacion al tema el chef peruano mas reconocido en el arte culinario
Gastdn Acurio, ha prestado un buen servicio a miles de amantes de la gastronomia,
siempre sus restaurantes mantienen una linea de calidad muy buena, excelente manejo de
los productos y sabores en sus platos (Gestion, 2014). Su éxito se debe a los peruanos que
creyeron y apoyaron sus nuevas propuestas, se debe a que ellos tienen sentimiento
encontrados en los sabores de la comida, ademas es el amor de mantener la cultura e
identidad peruana, eso permite satisfacer las necesidades de los clientes, coment6 Gaston

(Ortega, 2019).

El anélisis a nivel local, Trujillo, muestra que los restaurantes constantemente
deben de reinventarse, debido a la gran demanda que existe en el mercado, ademas los

clientes buscan vivir nuevas experiencias, diferentes y nuevos sabores. EI INEI (2019)
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sefiala que en el sector de los restaurantes se presentd un aumento de 4,60% gracias a la
incorporacion de diferentes estrategias como el desarrollo de promociones, descuentos y

alianzas comerciales.

Considerando la relevancia de la calidad de servicio, para los consumidores y el
impacto que posee en la satisfaccion del cliente, es indispensable abordar este
planeamiento de investigacion entre el vinculo de calidad del servicio respecto a la
satisfaccion al cliente en el sector gastronémico. Por consiguiente, se identifico un
Restaurante Turisticos, con mas de 10 afios en el mercado, en el cual cuenta con un buen
funcionamiento en relacion a la calidad de servicio con respecto a sus platos y busca
actualmente encontrar mejoras, con la finalidad de poder tener a sus clientes satisfechos,
basado en la atencién que ofrecen. Por lo tanto, esta informacion serd muy util para la

empresa pues le ayudara en la toma de decisiones a nivel general.

Para fundamentar el analisis de las variables en la presente investigacion, se
retnen antecedentes. En este sentido, se busca demostrar como es el desarrollo de las

variables en la actualidad.

En ambito internacional se encontr6 a Monge, et al. (2019) en su tesis
desarrollada: tuvo como objetivo estudiar las dimensiones de la calidad de servicio y la
relacién con la satisfaccion al cliente, en cuanto a la metodologia utilizada fue
cuantitativa, de alcance correlacional, la muestra fue a turistas que visiten la parroquia de
Misahualli que abarcd a 384 personas, para cual se utiliz6 como técnica el Modelo
SERVQUAL e instrumento se utilizé una encuesta, para evaluar la confiabilidad del
instrumento se uso el Alfa de Cronbach. En cuanto a los resultados se encontré que en
relacién a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son variables que han recibido
la atencion en base a la administracion de calidad, de acuerdo al analisis de la correlacion

de Pearson es de 0,884, lo cual significa que entre ambas variables hay una relacion

Monzon Tumbajulca, D.; Urquiza Cortejana, M. pag. 11



UNIVERSIDAD del Cliente en un Restaurante Turistico en

PRIVADA

1 upN “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion
DEL NORTE la ciudad de TI'u_]lHO, 2022.”

directa, la cual se debe a que los servicios ofrecidos que cumplen con las expectativas del
cliente, por lo cual se encuentran satisfecho. Finalmente, utilizando el estudio de
correlacion lineal estadistica de Pearson con un 0,884 y una significacion de 0,023, se

puede concluir que existe una relacion entre las variables estudiadas.

Asimismo, Lopez (2018) en su trabajo de investigacion, tuvo como finalidad
determinar si el atributo calidad de servicios del Restaurante Rachy, se relaciona con la
satisfaccion de los consumidores, mediante una investigacion de campo. El tipo de
investigacion es mixta, la poblacion considerada fueron los clientes que consumen en el
restaurante, todo fue recopilado en una semana, para la muestra se considerd a 365
personas. Como instrumento se usé una encuesta, basada en el modelo SERVQUAL. Los
resultados generales muestran que la correlacion de Pearson es de 0,697, lo cual significa
que entre ambas variables estudiadas hay una relacion significativa, por lo cual, a mayor
calidad en el servicio ofrecido, se lograra una mayor satisfaccion por parte del cliente.
Finalmente, esta claro que el servicio al cliente es fundamental en cualquier negocio, ya

gue determina si la empresa tiene éxito o fracasa.

En relacion al &mbito nacional, Arbulu & Fernandez (2020), en su tesis titulada:
tuvo como proposito encontrar si calidad de servicio se vincula con la satisfaccion del
cliente. De acuerdo a la metodologia, fue del tipo aplicada, con un enfoque cualitativo de
alcance correlacional y un disefio no experimental, de corte transversal. La encuesta, que
fue completada por 85 clientes, se utilizé como técnica y como herramienta en forma de
cuestionario. Como consecuencia se obtuvo un coeficiente de 0,960, indicando que existe
una relacion excesivamente fuerte entre las dos variables. Por ende, se concluyd que a
medida que los clientes perciben una buena calidad de servicio, mejor sera el nivel de

satisfaccion percibido.
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De acuerdo a lzquierdo (2018), en su trabajo de investigacion, se enfoco en
encontrar una relacion en cuanto a la variable calidad de servicio y satisfaccion al
consumidor, su metodologia que considero no experimental debido que no hubo
manipulacion de las variables, y el objetivo se basé en una relacién se uso el método
correlacional-descriptiva. En el cual se tom6 como muestra a 115 clientes, como
instrumento se le aplicé un cuestionario. Los resultados demostraron que la calidad de
servicio que ofrece el restaurante y la satisfaccion se encuentran en un porcentaje de
39,1%, lo cual es considerado como un nivel regular. Ademas, segun el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman, se encontrd una p= 0,913, lo que indica una fuerte
relacion entre las variables. En conclusion, existe una fuerte correlacion entre los factores,
lo que indica que para mejorar la satisfaccion del cliente se pueden tomar acciones que

aseguren la calidad del servicio.

En relacion del ambito local tenemos a, Avila (2021), en su tesis se pretendio
establecer una correlacion entre las variables de estudios, en el rubro de restaurante, la
investigacion se hizo en base a la metodologia no experimental-correlacional y enfoque
cuantitativo. Con una muestra conformada por 90 clientes de acuerdo a la base de datos
del restaurante, entre el rango de edad de 20 a 45 afios, que registran entre 3 y 4 visitas al
mes. Se disefid la encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento. Para la
confiabilidad se tomo6 el Alfa de Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0,80. En
conclusion en base a la prueba de correlacion de acuerdo a Spearman, se determing un
valor de 0,751, lo cual significa que hay un nivel de relacion positivo alto, lo que muestra
que, a mayor calidad de servicio, la satisfaccion de los clientes va ir aumentando, por lo
que se considera que no solo los restaurantes de renombre mantienen una fuerte relacién

sino también las pequefias empresas.
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Por dltimo, Durand & Castillo (2019) en su investigacion desarrollada en el
restaurante de Huanchaco, sostuvo como proposito determinar si existe relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccion del comensal, con un método cientifico de enfoque
cuantitativo, no experimental, con un alcance correlacional, para la recopilacion de
informacidn se utilizé como instrumentos un cuestionario y la muestra estuvo conformada
por 276 clientes. Como resultados se obtuvo que la satisfaccion de los clientes esta en un
86% lo cual significa que es muy alto. En cuanto a la calidad de servicio también esta en
un nivel muy alto de un 86%. En conclusion, se determind que la calidad del servicio en
la satisfaccion del cliente en los restaurantes tiene una correlacion positiva alta debido
que se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,734. Es decir, a mejor calidad de servicio,

mejor satisfaccion del cliente.

De acuerdo al marco teorico de la Calidad de Servicio. Segun Parasuraman et al.
(1992) se refiere a la calidad como la diferencia entre la percepcion de un cliente y sus
expectativas. Castelluci (2009) afirma que la calidad enfocada en el cliente es un
constructo que contesta a las exigencias transformacionales de los usuarios, y como tal,
no se define absolutamente; pues existiran siempre diversos niveles de calidad en base a
las necesidades. Por su parte, Deming (1988) la define como el logro de un grado
predecible de consistencia y confiabilidad a bajo costo y se debe ajustar de acuerdo con
las necesidades del mercado. Por otro lado, la norma 1SO 9000 (2005) indica que la
calidad se entiende como el grado en que un conjunto de caracteristicas intrinsecas,

cumple con los criterios de excelencia para satisfacer.

Como herramienta de medicion para el andlisis de la calidad de servicio se uso el
modelo SERVQUAL el cual es considerado como un método confiable para el adecuado
analisis de los objetivos de la investigacién, este patron muestra informacion verdadera

sobre las impresiones que el cliente expresa al momento de recibir la atencion, son
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situaciones que influyen para que el consumidor tome la decision de adquirir o no el

producto o el servicio (Parasuraman et al., 1993).

En base al modelo SERVQUAL se consideraron las siguientes dimensiones que
permiten un adecuado analisis de la calidad de servicio. Estos son: los elementos
tangibles, que hace referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
empleados y materiales de comunicacion; fiabilidad, las habilidades de prestar el servicio
prometido de manera precisa; capacidad de respuesta que se enfoca en el deseo de ayudar
y servir a su consumidores de forma rapida; seguridad son los conocimientos del servicio
prestado y cortesia de los empleados asi como su habilidad para transmitir confianza;

empatia, atencion individualizada al cliente (Parasuraman et al., 1992).

Kotler (2007), afirma que la satisfaccion al cliente es el estado de &nimo que la
persona tiene al momento de comprobar lo esperado de un producto o servicio, ante sus
expectativas. Por otro lado, Everson et al. (2013), conceptualizan que es “el grado en que
un cliente experimenta un nivel agradable de satisfaccidn relacionada con el consumo, lo
cual se relaciona con el servicio en general”. (p. 55). Este concepto por otro lado suele
pensarse como una referencia a las disparidades que existen entre las expectativas y la

calidad del producto o servicio que se brinda ( Tse & Wilton, 1988 ).

Asimismo, para medir la satisfaccion del cliente es importante conocerlos. En este
sentido se debe realizar un analisis mediante el uso de juicios cuantitativos y cualitativos,
el nivel de superposiciéon entre la calidad percibida y prometida, representan las
desviaciones de la NO calidad. En relacién a lo antes mencionado Bruni (2017) lo define
como la clave de la mejora continua porque facilita la identificacion de areas criticas en
las que se cruza con la prioridad de mantener la satisfaccion del cliente: es una
herramienta de gestion que puede ser un poderoso acelerador y guia para cambiar los

aspectos organizativos, culturales y técnicos de una empresa.
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Para medir la satisfaccion del cliente en la presente investigacion se tomd en
cuenta las dimensiones estudiados por Kotler (2007), las cuales son: rendimiento
percibido, que hace referencia al desempefio que el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio, las expectativas, son las esperanzas que tiene los
clientes al obtener algo, también es considerada como la ilusién que mantienen los
clientes de conseguir una buena atencién o un buen producto; el nivel de satisfaccion hace

referencia al grado de lealtad que tiene un cliente hacia una marca o empresa (p. 10).

Desde la apreciacion tedrica, la justificacion de la investigacion se resume en
encontrar variedad de informacion actualizada sobre las variables, para dejar en el ambito
profesional un antecedente de estudio, incremento de conocimiento y una guia para
futuros trabajos, desde la perspectiva practica, el estudio tiene como finalidad determinar
estadisticamente la relacion que existe entre las variables en andlisis, estudiando sus
dimensiones para comprender al cliente, de tal forma que se puede plantear sugerencias
de mejoras en la calidad y satisfaccion, con el objetivo que la empresa mejore o refuerce
sus estrategias, desde el punto de vista social, los beneficiarios principales son los
estudiantes del desarrollo del trabajo, posteriormente se tiene a profesionales que
considerar este tesis como un antecedente y por Gltimo el restaurante en cuestion. De
manera metodoldgica, la investigacion se basa en el uso de un instrumento confiable y
validado por expertos, asi como el anélisis del Alfa de Cronbach. En base a lo sefialado
se considera que este estudio podra ser tomado como una guia o ser adaptado por futuros

investigadores, dentro del sector gastronémico.

Tras lo expuesto anteriormente, surge como problema de investigacion: ¢Existe
relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en un restaurante turistico
en la ciudad de Trujillo, 2022?, como objetivo general, evaluar el nivel de relacion que

existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un restaurante en la ciudad
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de Trujillo, 2022. Los objetivos especifico plateados son: (a) Identificar el nivel de calidad
de servicio en un Restaurante Turistico, en la ciudad de Trujillo, 2022 (b) Establecer el
nivel de satisfaccion al cliente en un Restaurante Turistico, en la ciudad de Trujillo, 2022
(c) Determinar la relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en un
restaurante en la Ciudad de Trujillo, 2022, (d) Determinar la relacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion del cliente en un restaurante en la Ciudad de Trujillo, 2022, (e) Establecer
la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en un restaurante
en la Ciudad de Trujillo, 2022, (f) Entablar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente en un restaurante en la Ciudad de Trujillo, 2022 y (g) Establecer a relacion
entre la empatia y la satisfaccion del cliente en un restaurante en la Ciudad de Trujillo,
2022; considerando como hipotesis general: Existe relacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en un restaurante turistico en la ciudad de Truijillo,

2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, pues las variables de
estudio seran manipuladas, se basara en categorias, conceptos, etc. También es importante
sefialar que no se puede construir ninguna situacion, ya que se evaltan sucesos 0 hechos

que se dan intencionalmente por el investigador (Hernandez et al., 2001).

El enfoque del estudio es cuantitativo, el cual es un método de investigacion que
se basa en la cuantificacion de la informacion para realizar un andlisis estadistico y

describir, explicar y predecir fendmenos en base a calculos numéricos (Abreu, 2012).

De acuerdo al alcance, la investigacion es descriptivo-correlacional, de manera
que el estudio descriptivo, se enfoca en registrar, analizar e interpretar de la naturaleza
actual y la conformacion de los fendmenos (Tamayo & Tamayo, 2006), y las
investigaciones correlacionales, pretenden describir la relacion que existe entre las
variables, mediante la aplicacion de distintos métodos, para ello se usa un coeficiente de
correlacion, el cual permite de manera numérica encontrar el grado o el nivel de relacién

(Cancela et al. 2010).

En base a la temporalidad, el estudio es transversal y se define como un estudio
observacional que analiza datos variables sobre una poblacion o un subconjunto
predefinido de muestras recolectadas durante un Unico periodo de tiempo (Rodriguez &
Mendivelso, 2018).

La poblacion esta constituida por 800 comensales registrados en la base de datos de
un Restaurante Turistico, del dltimo afio, cuyas edades se encuentran entre 18 a 60 afios,
hombres y mujeres. Para, Arias (2006), define a la poblacién como “un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes las cuales seran extensivas a las

conclusiones de la investigacion” (p.81).
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La muestra despueés del calculo estadistico estd conformada por 260 comensales
mas frecuentes del restaurante (Ver Anexo 19). Para continuar con la investigacion se
tuvo en cuenta los criterios de inclusién, que sean mayor de edad (18 afos), visiten las
instalaciones entre 3 a 4 veces al mes, habiten en Trujillo y sea el encargado de solicitar
y cancelar el pedido; excluyendo a los clientes que no cumplen con los criterios anteriores,

ademas a los que solicitan servicio por delivery.

La técnica empleada para el desarrollo del estudio fue la encuesta, que es una
herramienta de investigacion que se basa en el analisis de la muestra y de sujetos
representativos de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida
cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de
obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas o

subjetivas de la poblacion (Garcia, 1993).

Como instrumento se designd el uso del cuestionario, estuvo conformado por
preguntas cerradas, a través de la medicion de la escala de Likert, del 1 al 5, los cuales

son.

Cuestionario de Calidad de Servicio: Fue disefiado a partir de la matriz de
consistencia, de acuerdo a las dimensiones establecidas por los autores Parasuraman et al
(1992), estas son: los elementos tangibles se disefid 8 preguntas, fiabilidad con 8 items,
capacidad de respuesta, 7 items; seguridad 7 items y empatia, 5 items; teniendo un total
de 35 items. La validez del instrumento fue evaluada mediante expertos: Mg. Luigi
Vatslav Cabos Villa (UPN); Mg. José Roberto Human Tuesta (UPN) y Mg. Karinn
Jacqueline, Chavez Diaz; el cuestionario tiene una confiabilidad de 0.89, lo que significa
gue se encuentra en un nivel aceptable, el resultado se hall6 con la técnica estadistica del

Alfa de Cronbach. (Ver Anexo 16)
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Cuestionario de Satisfaccion al Cliente: Fue disefiado a partir de la matriz de
consistencia, de acuerdo a las dimensiones establecidas, rendimiento percibido y
expectativas, teniendo un total de 16 items. La validez del instrumento fue evaluada
mediante expertos: Mg. Luigi Vatslav Cabos Villa; Mg. Jose Roberto Human Tuesta y
Mg. Karinn Jacqueline, Chavez Diaz, el cuestionario es confiable, segin valores
numéricos se encontrd un coeficiente de 0,86, lo que significa que si se puede confiar y
se puede  aplicar a la muestra. (Ver Anexo 17)

El procedimiento de recoleccion de datos se inicid al aplicar el instrumento en la
muestra seleccionada de forma virtual, mediante Google Forms. Una vez que obtuvieron
las respuestas totales, se disefid en el programa de Microsoft Excel una base de datos,
para ambos cuestionarios, donde se agrupé la informacién de acuerdo a las variables y
sus respectivas dimensiones. Luego con la base de datos, se emple6 el software SPSS
version 26 para los calculos estadisticos correspondientes, siendo: (a) Calculo del Alfa de
Cronbach, (b) Prueba de normalidad, (c) Calculo de correlacion Pearson o Spearman. Por

ultimo, con los datos obtenidos se concluye con la redaccién del informe de investigacion.

Para el anlisis de datos, se demostraran mediante tablas estadisticas, de acuerdo a
los objetivos planteados, para la afirmacion de la hipotesis se realizo a través de Rho de
Spearman, donde el grado de significancia de los datos de los de las muestras es de 0.05,
con un nivel de confianza de 96%. Se aplico el coeficiente de Correlacion de Spearman,
porque es un estudio no paramétrico, segun las pruebas de normalidad Kolmogorov, se

obtuvo un nivel de significancia de 0,000 (Ver Anexo 18).

Para la realizacidn del estudio se consideraron los siguientes principios éticos, la
autonomia y derechos fundamentales de los participantes, guardando el anonimato y la
proteccién de la identidad. Otro punto importante, es que se le inform6 de forma detallada

y suscita a los participantes el propdsito de la investigacion. Ademas, se respetd el
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principio de la propiedad intelectual o propiedad de datos, pues se tomo en cuenta puntos
de vista de diferentes autores de manera textual, en algun caso se parafraseo y en todo
momento se citd, con la finalidad de evitar que la investigacion tenga un alto porcentaje
de plagio. Para ello la investigacion se basé en el formato de APA séptima edicion, para
no violar el principio de la propiedad intelectual, asi como los de datos de otros
investigadores e instituciones.

Por altimo, se consideraron algunos criterios que establece la universidad antes de
iniciar el desarrollo de la investigacion; los cuales son: proteger al participante, respetar
la autonomia y confiabilidad, usar métodos cientificos y obtener el consentimiento
informado apropiado, considerando los principios éticos, humanidad, justicia, igualdad,

veracidad y trabajo en equipo.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

En relacion al andlisis del objetivo general, se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 1: Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Correlacion de Rho de Spearman

Calidad de Satisfaccion del
Servicio cliente

Calidad de Coeficiente de 1,000 .862**
servicio correlacién

Sig. (bilateral) . .003

N 260 260
Satisfaccid Coeficiente de .862** 1,000
n del correlacién
cliente Sig. (bilateral) .003 :

N 260 260

**_La correlacion es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: Segln los datos obtenidos en la tabla 1, se encontré que hay una relacion

estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
porque p= 0,003 < 0,05. Esta relacion es directa, es decir, a mayor calidad de servicio,
incrementara la satisfaccion del consumidor, ademas la relacion es alta, pues se obtuvo

un Rho=0,862. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa.
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Figura 1 1: Dispersion simple de Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente
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Nota: Como se puede observar en la figura 1, la relacion de la investigacion es de

regresion lineal, entre las variables.
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En cuanto a los resultados para los objetivos especificos de la investigacion se obtuvo

los siguientes:
En primer lugar, se analizo el nivel de calidad y sus determinadas dimensiones que
se muestra a continuacion

Tabla 2: Nivel de calidad de servicio

Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 7%
Medio 176 68%
Alto 66 25%
DIMENSIONES

Frecuencia Porcentaje

Bajo 13 5%
Medio 160 62%
Alto 87 33%
Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 6%
Medio 195 75%
Alto 50 19%
Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 5%
Medio 165 63%
Alto 83 32%
Seguridad Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 3%
Medio 215 83%
Alto 36 14%
Empatia Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 3%
Medio 207 80%
Alto 46 18%
TOTAL 260 100%

Nota: De acuerdo a la tabla 2, en base a la encuesta aplicada a los clientes del restaurante
turistico que forman parte de la muestra de estudio, se ha obtenido como resultados que
el nivel de calidad de servicio estd en un punto medio, pues alcanzoé un 68%, lo que
muestra un grado alto (25%), el 7% un grado bajo, estos porcentajes de deben a varios
aspectos, en este situacion se evaluo cinco dimensiones, elementos tangible que se

encuentra en un nivel medio (62%), alto (33) y bajo (6%), fiabilidad con un grado alto
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(19%), medio (75%) y bajo (6%), capacidad de respuesta, nivel medio (63%), alto
(32%) y bajo (5%), seguridad grado medio (83%), alto (14%), y bajo (3%). Finalmente,
la dimensidn empatia, nivel medio (80%), alto (18%) y bajo (3%). Por lo tanto, se
puede indicar que la calidad de servicio esta en un nivel medio.

Figura 1 2: Nivel de Calidad de Servicio
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Nota: Se puede visualizar que clientes del restaurante turistico respecto al nivel de
calidad de servicio se encuentra en un punto medio, en relacion al 68% de los

encuestados.

Figura 1 3: Dimensiones de la Calidad de Servicio.
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Nota: Los atributos de la calidad de servicio, de acuerdo a los entrevistados se encuentran

en un nivel medio.
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Posteriormente, se planted establecer el grado de la satisfaccion al cliente y sus
respectivas dimensiones que son los siguientes:

Tabla 3: Nivel de satisfaccion al cliente y dimensiones.

Satisfaccion del Cliente

Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 8%
Medio 174 67%
Alto 66 25%
Dimensiones
Rendimiento percibido Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 5%
Medio 168 65%
Alto 80 31%
Expectativas Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 10%
Medio 136 52%
Alto 98 38%
Total 260 100%

Nota: De acuerdo a la tabla 3, en base a la encuesta aplicada a los clientes del restaurante

turistico que forman parte de la muestra de estudio, se ha obtenido como resultados que

el nivel de satisfaccion de los consumidores esta en un punto medio, pues alcanzo un

67%, luego una cuarta parte que es el 25% su grado es alto, hay un 8% con un grado

bajo, estos porcentajes de deben a varios aspectos, en este situacion se evalud dos

dimensiones, rendimiento percibido se encuentra en un nivel alto (50%), medio (48) y

bajo (2%), luego se tiene las expectativas con un grado alto (45%), medio (44%) y bajo

(8%). Por lo tanto, se sefiala que la satisfaccion del cliente esta en un nivel medio.
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Figura 1 4: Nivel de Satisfaccién al Cliente.
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Nota: En relacion al nivel de satisfaccion, los consumidores se encuentran
en un nivel intermedio un 67%.

Figura 1 5: Dimensiones de Satisfaccion del Cliente.
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Nota: En cuanto a las dimensiones, el rendimiento percibido y expectativas

estan en un nivel medio.
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Tabla 4: Relacion entre elemento tangible y satisfaccion del cliente.

Correlacion de Rho de Spearman

Elementos Satisfaccion del
tangibles cliente
Elementos Coeficiente de 1,000 562**
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 260 260
Satisfaccid Coeficiente de 562** 1,000
n del correlacién
cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 260 260

**_La correlacién es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: Pues en el estudio estadistico de la correlacion se Spearman, de acuerdo a los

datos obtenidos en la tabla, se encontrd6 que hay una relacion estadisticamente
significativa entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, porque
p= 0,000 < 0,05. Asimismo, en base al valor de 0, 562, muestra que el grado de relacion
es positivo y moderado significativo, en cuanto el servicio cuenta con buenos elementos
tangibles, la satisfaccion de los clientes va aumentar moderadamente.

Luego de encontrar el nivel de calidad de servicio y la satisfaccion al cliente se
establecieron objetivos de acuerdo a las dimensiones, por ende, a continuacion, se

mostrara la relacion de la dimension fiabilidad con la variable dependientes.
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Tabla 5: Relacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del cliente.

Correlacion de Rho de Spearman

Satisfaccion del

Fiabilidad cliente
Fiabilidad Coeficiente de 1,000 .184**
correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 260 260
Satisfaccid6  Coeficiente de 184** 1,000
n del correlacién
cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 260 260

**_La correlacién es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: De acuerdo al estudio estadistico de la correlacion se Spearman, de acuerdo a los

datos obtenidos en la tabla, se encontrd6 que hay una relacion estadisticamente
significativa entre la fiabilidad y satisfaccion, pues se encontré un valor significativo
de 0,000. Ademas, segun el coeficiente Spearman se obtuvo un 0,784, lo cual confirma
una correlacion positiva fuerte significativa, por tanto, pues si el servicio brindando es

fiable, la satisfaccion de los clientes va aumentar de una manera moderada.
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El siguiente es poder identificar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
fiabilidad, a continuacion, mostramos numéricamente:

Tabla 6: Relacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del cliente.

Correlacion de Rho de Spearman

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta cliente
Capacidad  Coeficiente de 1,000 .632**
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . .000
N 260 260
Satisfaccio  Coeficiente de .632** 1,000
n del correlacion
cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 260 260

**_La correlacion es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: De acuerdo estudio de correlacion se Spearman, de acuerdo a los datos obtenidos

en la tabla 6, se encontrd que hay una relacion estadisticamente significativa entre la
dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del comensal, pues se obtuvo un
valor de significancia de 0,000. Ademas, segun rho de Spearman de 0,632, afirma que
la correlacion es positiva moderada, si el servicio brindado tiene una capacidad de

respuesta por parte del personal, la satisfaccién del cliente va aumentar.
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Asimismo, se plante6 como objetivo especifico determinar la relacién entre la
dimensidn seguridad y la satisfaccion al cliente que es lo siguiente:

Tabla 7: Relacion entre Seguridad y Satisfaccion del cliente.

Correlaciones de Rho de Spearman

Seguridad Satisfaccion del
cliente
Seguridad Coeficiente de 1,000 .861**
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 260 260
Satisfacci6  Coeficiente de .861** 1,000
n del correlacion
cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 260 260

**_La correlacién es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: Segun el estudio de correlacion se Spearman, de acuerdo a los datos obtenidos en

la tabla 7, se encontr6 que hay una relacion estadisticamente significativa entre la
dimensién seguridad y satisfaccion del consumido, se obtuvo una correlacion de 0,861,
afirmando que el nivel de relacion es muy fuerte. Por tanto, se puede afirmar que, si el

servicio es seguro en el restaurante, la satisfaccion de los clientes va aumentar.
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Por ultimo, se plateo como objetivo especifico establecer la relacion entre la dimension
empatia y la satisfaccion al cliente.

Tabla 8: Relacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del cliente.

Correlacion de Rho de Spearman

Empatia Satisfaccion del
cliente
Empatia Coeficiente de 1,000 702%*
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 260 260
Satisfaccio Coeficiente de 102** 1,000
n del correlacién
cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 260 260

**_La correlacion es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: De acuerdo al estudio de correlacién se Spearman, de acuerdo a los datos

obtenidos en la tabla 9, se obtuvo que hay una conexion relevante entre la empatia y la
satisfaccion del cliente, porque p= 0,000 < 0,05. Asimismo, en base al valor de 0.702,
lo cual significa que existe una relacion positiva moderado, pues si el servicio es

empatico, la satisfaccién del cliente va aumentar.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo al capitulo anterior, las discusiones en base a los resultados obtenidos,
permiten afirmar la hipotesis general de la investigacion, expresa que, si hay o no hay
relacion entre las variables que se estudios en un Restaurante Turistico, por lo tanto, la
empresa debe estar pendiente en ofrecer una atencion de calidad, instalaciones agradables,
un ambiente tranquilo y personal capacitado. Lo que generara que los comensales se

sientan a gusto con la empresa.

De acuerdo al objetivo principal, se demostrd que, si existe una relacién entre las
variables, con un valor estadisticos de 0.862 y un valor de significancia de 0,003; donde
se afirma que el nivel de relacién es positiva fuerte, pues significa que, si la atencién
brindada por el restaurante es buena, va aumentar la satisfaccion de los consumidores. El
resultado de esta relacion se puede contrastar con la tesis de Avila (2021), en el cual
concluye que, si existe una relacién lineal, positiva moderado entre las variables
estudiadas en el restaurante Aji Seco, pues a su vez se obtuvo un valor de correlacion de

0.751, con un grado de significancia de 0.000.

En cuanto a los resultados obtenido en la investigacion sobre el primer objetivo
especifico, se afirma que, entre la dimensién de elementos tangibles y la satisfaccion al
cliente, existe relacién, pues se obtuvo un coeficiente de correlacién de Spearman de
0.562, con un valor de significancia de 0.000; lo que confirma un grado de relacion lineal,
positivo moderado. Pues a medida que la empresa tenga mejores elementos tangibles, la
satisfaccion de los clientes va aumentar de una forma moderada. Para afirmar la relacion,
se contrastd con el antecedente de Avila (2021) en su tesis concluye que, entre elementos
tangibles y satisfaccion al cliente, tienen un grado de relacion positivo moderado
significativo el Restaurante Aji Seco con una correlacion de Spearman de 0.586 y un valor

de significancia de 0,000.
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De esta manera, en el segundo objetivo especifico, se demostro que existe relacion
entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion al cliente, obteniendo numéricamente una
relacion de 0.784 y un valor de p= 0.000, permitiendo afirmar un nivel de concordancia
positivo fuerte. Por lo tanto, cabe sefialar que a medida que un el restaurant turistico
demuestra capacidad para solucionar los problemas y cumplir con sus promesas, la
satisfaccion de sus comensales va incrementar fuertemente. Los resultados en cuanto a la
relacién, se contrasta con el trabajo de investigacion de lzquierdo (2018), concluye que
existe correlacion alta entre la fiabilidad y la satisfaccion al comensal, siendo su
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.939, lo cual indica que la relacion es

buena.

En cuanto al tercer objetivo especifico que fue determinar la relacion entre ambas
variables, se encontré un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.632, con
un valor de significancia de 0,000, lo cual permite afirmar que el grado de relacion es
positivo moderado significativo. Por lo tanto, cabe sefialar que, a mejor capacidad de
respuesta, se aumenta la satisfaccion del cliente. Los resultados se comparan con la tesis
de Avila (2021) en la prueba de correlacion de Rho Spearman, se determina un valor de
significancia de 0.000, lo cual indica que entre la capacidad de respuesta y satisfaccion

del comensal existe relacion de 0,679, afirmando una correlacion positiva moderada.

En el cuarto objetivo especifico, se encontrd una correlacion de Spearman de 0.861,
con un valor de concordancia de 0.000, permitiendo afirmar que entre la dimensién
seguridad y satisfaccion al cliente, existe una relacion estadistica positiva fuerte.
Asimismo, a medida que un restaurant turistico se seguro para sus clientes y cumpla con
todos los protocolos adecuados, la satisfaccién de los consumidores incrementara. Los
resultados obtenidos se compararon con la tesis de Izquierdo (2018) que se concluye que,

segun el valor de significancia de 0.000, lo que permite sefialar que la seguridad si se
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relaciona con la satisfaccion al cliente, pues de acuerdo a Spearman se obtuvo un valor

de 0742, afirmando que la correlacion entre variables es positivas fuertes.

Por ultimo, en el quinto objetivo especificos, se encontrd que estadisticamente hay
una relacion, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.702,
ademas se establecid un valor de significancia de 0.000, lo cual muestra que el grado de
concordancia es positivo moderado significativo. Pues significa que a medida que el
restaurante turistico, ofrezca un servicio personalizado, flexible en sus horarios y
comprenda las necesidades de los clientes, la satisfaccion del mismo va incrementar. El
resultado de relacion se contrast6 con la tesis de Lezcano & Novoa (2019) cual concluye
que el valor de p = 0.000, siendo un grado menor de significancia de 0.05, por lo tanto,
se indica que existe relacion entre variable y dimension. Finalmente, en cuanto al
coeficiente de Rho de Spearman se obtuvo un dato de 0,588, permitiendo afirmar que la

correlacion es positiva moderada.

Como principales limitaciones se considera la poca oportunidad de conseguir la
informacidn para el desarrollo de la investigacion debido a que existe cierta desconfianza
en las personas encuestadas. Por lo tanto, se debid construir una induccién que permita
producir espontaneidad para conseguir la informacion de los encuestados. Otra
significativa limitacion fue el tiempo para profundizar en la tesis, pues hoy en dia no hay
muchos datos histéricos y tampoco hay facilidad para acceder a esta informacion. Es
importante mencionar que el rango de edades elegido para el estudio se limita a 18 a 60
afios, pues se consider6 como un publico mas accesible para la recoleccion de la

informacion.

La implicancia practica de la tesis en investigacion, permite concluir que la calidad
de servicio en un restaurante turistico permite conocer la relacion significativa con la

satisfaccion al cliente. En este sentido, se ofrece un marco de referencia a futuros
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investigadores que impulsen el estudio de las variables en analisis. Asi mismo, permite
conocer el efecto y los puntos a mejorar para el optimo logro de los objetivos
empresariales. Es asi que se puede indicar que este estudio contribuird en gran medida a
las empresas del sector gastronémico a mejorar su gestion de marketing para mejorar la
rentabilidad empresarial. De acuerdo a las implicancias tedricas la tesis permitid
demaostrar que otros investigadores también han basado sus estudios en conceptos, teorias,
etc.; de autores que se consideraron en la presente tesis. Finalmente, en relacién a las
implicancias metodoldgicas, al igual que otros autores, el enfoque considerado en la
investigacion es cuantitativo ya que es muy utilizado en el estudio de las variables en
analisis, asi como el tipo no experimental y de disefio correlacional. En conclusién, el
analisis de la informacion permite reconocer que este tipo de investigaciones son las

adecuadas para poder demostrar la correlacion de las variables.

En conclusion, se puede sefialar en base a la investigacion realizada en un
Restaurante Turistico de la ciudad de Trujillo, segun el capitulo anterior de resultados
demuestran que la calidad de servicio es muy importante para lograr la satisfaccion de los
clientes, pues se encontrd una correlacion lineal, positiva fuerte con un nivel de
significancia de 0,003, una correlacion de 0.862 y directamente proporcional positivo,
considerando que el 67% los clientes encuestados confirman estar medianamente de
acuerdo con la calidad de servicio y la satisfaccion. Por tanto, se recomienda a la empresa
que sigan con sus constantes mejoras como vienen realizando en la actualidad, ademas
adaptarse a los cambios de los clientes, ser mas interactivos con los clientes en sus medios

digitales.

En relacién a las dimensiones de calidad de servicio vinculados con la satisfaccion
del cliente, en primer lugar, los elementos tangibles del servicio del restaurante es un

atributo muy importante para lograr la satisfaccion de los comensales, pues de acuerdo al
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resultado encontrado se demuestra que existe relacion, pues el valor del coeficiente de
correlacion es de Rho= 0,562, lo que indica que existe una correlacion positiva moderado.
Ademas, de acuerdo al 62% de los encuestados, la empresa en sus elementos tangibles
(instalaciones, materiales y personal de trabajo), se encuentra en un nivel medio, el 33%
sefiala que se encuentra en un nivel alto y 5% indica que es bajo. Por tanto, se recomienda
al restaurant turistico capacitar al personal constantemente para asegurar la buena
atencion. Asi también, se debe ofrecer un ambiente calido/ tranquilo y revisar
constantemente los materiales como la lavavajilla, las mesas, sillas, etc. Para evitar

cualquier problema que se pueda presentar en el proceso de atencion.

De acuerdo a la dimensién fiabilidad se concluye que existe relacién con la
satisfaccion del cliente, pues se encontré un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0.784, lo cual afirma que se relaciona de manera positiva fuerte. Asimismo,
el 75% de los clientes encuestados afirmaron que el nivel de calidad de servicio de
acuerdo al atributo fiabilidad se encuentra en un nivel medio, el 19% sefiala que es alto y
por ultimo solo el 6% indica que es bajo, a pesar de que es minima el porcentaje se
recomienda a la empresa debe evaluar la eficiencia de sus trabajadores, capacidad de
solucionar el problema y verificar que cumplan con la propuesta de valor de la empresa.
Es por ello, que es conveniente que la empresa realice capacitaciones constantes y que

realice competencias para que el trabajador se sienta motivado.

En relacién a la dimension capacidad de respuesta del restaurante turistico, se
concluye que existe relacién positiva moderada con la satisfaccion del cliente, pues esto
se contrasta con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,632, dentro del
analisis del atributo capacidad de respuesta se considera que el 68% de los encuestado se
encuentran en un nivel medio, el 32% en un grado alto y, por Gltimo, el 5% sefala que es

bajo. Con los resultados analizados, se concluye que, si se mejora la capacidad de
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respuesta por parte del personal, se lograra que el cliente pueda percibir un alto grado de
satisfaccion y esto sera muy beneficioso para el restaurante turistico, en la ciudad de

Trujillo, 2022.

De acuerdo con la seguridad del servicio, se concluye que se relaciona de forma
positiva y fuerte con la satisfaccion del cliente en el restaurante turistico de la ciudad de
Trujillo, 2022, esto validado con un valor de correlacion de Spearman de 0.861. En
relacion al nivel de seguridad de servicio se obtuvo que el 83% de los comensales
encuestados afirman que estan medianamente de acuerdo con la confianza que les ofrece
el personal del restaurante. Asi también se muestra que un 15% se encuentra en un nivel
alto y el 3% sefiala que se encuentran en un grado bajo, lo cual indica que todavia hay

algunos aspectos por mejorar.

En base a la empatia de servicio se concluye gue existe una adecuada relacién con
la satisfaccion del consumidor, pues se encontrd un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0.702, lo cual afirma que se relaciona de manera positiva fuerte. Asimismo,
el 80% de clientes encuestados, afirmaron que el nivel de calidad de servicio de acuerdo
al atributo empatia se encuentra en un nivel medio, el 18% alto y el 3% bajo. En este
sentido, se sugiere a la empresa desarrollar de manera meticulosa este aspecto pues

influye mucho en el cumplimiento de los objetivos de las empresas.

Finalmente, la investigacion ha permitido argumentar que el Restaurante Turistico
de la Ciudad de Truijillo, esta ofreciendo un adecuado servicio de calidad a sus clientes,
provocando un efecto positivo en la satisfaccidn percibida. Asimismo, se logré demostrar
un alto grado de satisfaccion, el 67% de los encuestados afirmaron que se encuentran en
un punto medio en cuanto a la satisfaccién, en cuanto a la dimension de rendimiento

percibido se encontré un 65% lo que indica que es punto medio y las expectativas
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muestran un valor medio del 52%, por lo tanto, se debe seguir trabajando rigurosamente

para mejorar estos aspectos en la empresa.
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la c_a!|dad de calidad de  servicio significativa entre la calidad experimental res}agrante
SErvicio y la satisfaccion al cliente en un | de servicio y la satisfaccion Segln enfoque: tu”St.",:O’ en
S?.t'SfaCC'on al Restaurante Turistico en al cliente en un restaurante Cuantitativa rtla_lauon a LOSI
(r:elsigltjeranetz UN' ciudad de Trujillo, 2022. turistico en la ciudad de Seg(in Disefio: gllt(ier?}tgsaﬁo uee
turistico en la Objetivq .eSpeCiﬁCO:. Trujillo, 2022. . son 800 cli1er?tes
: e Identificar el nivel de . : . Descriptiva-
ciudad de . - HO: No existe relacion | caAl IDAD DE . frecuentes.
. calidad de servicio en un | o i oo : correlacional
Trujillo, 20227 Restaurante Turistico, en 5|gn|f|c§1t_|va entre I? Ca“q‘?d SERVICIO
) de servicio y la satisfaccion
la_ciudad de Trujillo, | o ¢liente en un restaurante NS
2022. . turistico en la ciudad de :
* Establecer el - nivel “de | p,jjjo, 2022, A
satisfaccion al cliente en
un Restaurante Turistico, | Hipotesis especificas: V. dependiente
en la ciudad de Trujillo, | ® E_XiS_tlf_ _ relaciéln Donde:
2022. significativa entre la _
e Determinar la relacion di?nensién elementos | SATISFACCI M: Muestra
entre  la  dimension tangibles y la satisfaccion | ON AL | 01 = Informacion MUESTRA
elementos tangibles y la al cliente en un|CLIENTE de la variable
satisfaccion al cliente en restaurante turistico, en la independientes Sacando la
un Restaurante Turistico, ciudad de Trujillo, 2022. (calidad de n]uestra con Ia
en la ciudad de Truijillo, servicio) formula  salio
<Monzén Tumbajulca, D. ; Urquiza Chavez, M.> Pag. 45
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e Establecer la relacion

entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion
al cliente en un
Restaurante Turistico, en
la ciudad de Truijillo,
2022.

Identificar la relacion
entre la dimension
capacidad de respuesta y
la satisfaccion al cliente en
un Restaurante Turistico,
en la ciudad de Trujillo,
2022.

Determinar la relacion
entre la dimension
seguridad y la satisfaccion
al cliente en un
Restaurante Turistico, en
la ciudad de Trujillo,
2022.

Establecer la relacion
entre la dimension empatia
y la satisfaccion al cliente
en un Restaurante
Turistico, en la ciudad de
Trujillo, 2022.

significativa entre la
dimension fiabilidad y la
satisfaccion al cliente en
un restaurante turistico,
en la ciudad de Trujillo,
2022,

e Existe relacion
significativa entre la
dimensién capacidad de
respuesta y la
satisfaccion al cliente en
un restaurante turistico,
en la ciudad de Trujillo,
2022,

e Existe relacion
significativa entre la
dimensién seguridad y la
satisfaccion al cliente en
un restaurante turistico,
en la ciudad de Trujillo,
2022.

e Existe relacion
significativa entre la
dimension empatia y la
satisfaccion al cliente en
un restaurante turistico,
en la ciudad de Trujillo,
2022.

02 = Informacion
de la variable
dependientes
(satisfaccion del
cliente)

r = Relacién
existente entre
ambas variables

UNIVERSIDAD de del Cliente en un Restaurante Turistico en
OEL NORTE la laciudad de Trujillo, 2022.”
2022. e EXxiste relacion encuestar 260

clientes.

Anexo 2: Matriz Operacionalizacion
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“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN UN RESTAURANTE TURISTICO EN LA CIUDAD DE TRUJILLO,

2022.”
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
(Parasuraman et al., | La calidad de| D1. Elementos tangibles: Esta | Personal de trabajo
1992) La calidad de | servicio en un | dimensiébn se fundamenta en la Instalaciones
servicio es la | restaurante turistico | apariencia fisica de la empresa. En este
amplitud de la|en la ciudad de|sentido se toma en cuenta las | Materiales LIKERT
discrepancia a | Trujillo, sera | instalaciones fisicas como la
diferencia que existe | analizado a través | infraestructura del local entre otros
entre las expectativas | de una encuesta | (Parasuraman et al., 1992).
0 deseos de los | estructurada en la e . L L L
chomes  y' s | clace Lien, | 07, FEDAd: s imensn s b iy e
?Erruc:(iegr?lonesde e|2 el servicio de una manera adecuada y C%pbﬁg:ﬂzg de solucion  de
Tanaibilidad cuidadosa. En este sentido la empresa P LIKERT
grorfiaad, debe cumplir con lo que promete a sus | Promesa
confiabilidad, i
VARIABLE 1: capacidad de clientes (Parasuraman et al., 1992).
CALIDAD DE | respuesta, seguridad D3. Capacidad de respuesta: Es la | Cortesia
SERVICIO y empatia. disposicion que tiene la empresa para L, LIKERT
atender a los clientes de manera rapida y | Comunicacion
de forma adecuada. Esto hace referencia Disposicion
a la atencion oportuna que tienen los
colaboradores para dar soluci6n a las
posibles quejas o reclamos (Parasuraman
etal., 1992).
D4. Seguridad: Se basa en el | Personal capacitado
conocimiento y la atencion que tienen los Confianza LIKERT

empleados hacia los clientes para
transmitir  credibilidad y confianza
(Parasuraman et al., 1992).

Protocolos por la Covid — 19.
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D5. Empatia: Hace referencia al nivel de | Flexibilidad de horarios de
atencion personalizada que puede ofrecer | atencién.
una empresa a sus clientes. Por lo tanto, Atencion personalizada
se basa en que este tipo de servicio se P LIKERT
debe trasmitir de una manera que se | Entendimiento de las
adapte a cada tipo de cliente | necesidades.
(Parasuraman et al., 1992).
Segun Kaotler (2001). | La satisfaccion al | D1. Rendimiento Percibido: Esta | Producto
Definen que la|cliente en  un | dimension se fundamenta en el resultado -
satisfacciébn es una | restaurante que el cliente tiene luego de haber | Servicio
sensacion de placer o T_urlstlco en la | obtenido un producto o servicio. Por lo Atraccion de los precios
decepcion basada en | ciudad de Trujillo, | tanto, se basa en el desempefio de los LIKERT
las expectativas | serd analizado a | colaboradores al brindar un servicio
VARIABLE generadas por una | través de  una | (Kotler, 2001, p.10).
1: persona. Asimismo, | encuesta L L
los consumidores | estructurada en la eDsZ'er;)éggagméz;osse utzaas?inensg :32 Servicio eficiente
SATISFACCIO | maximizan el valor | escala de Likert. P gue Producto conforme
N AL CLIENTE | dentro de las clientes cuando van a conseguir algo. Es
S decir, los las expectativas se crean | Entender las necesidades
limitaciones de cuando las empresas ofrecen que
costos, conocimiento, brindaran un me'gr servicio que o?ras LIKERT
movilidad e ingresos; empresas (Kotler J2001 10) |
forman expectativas P ' P20
de valores y acttan en
consecuencia a ellos.
Anexo 3: Matriz del Instrumento de Calidad de Servicio y Satisfaccién al Cliente.
ITEMS Nunca | Casi Neutral Casi Siempr
Nunca Siempre | e
Variable dependiente: CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5
D1: ELEMENTOS TANGIBLES
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Personal de trabajo 1. ¢Los empleados del restaurante turistico llevan una vestimenta limpia y
ordenada?
2. ¢Los empleados del restaurante turistico llevan un uniforme que les
diferencie?
3. ¢El personal tiene una comunicacion adecuada?
Instalaciones 4. ¢Las instalaciones del establecimiento se muestran ordenadas y limpias?
5. ¢La estructura del ambiente le facilita movilizarse libremente en el
restaurante turistico?
6. ¢El restaurante turistico le ofrece un ambiente tranquilo?
7. ¢El restaurante facilita articulos adicionales como mesas, sillas, platos,
cubiertos, cuando es solicitado?
8. ¢Los equipos con los que se trabajan en el local se visualizan en buen

Materiales del local.

estado, modernos y atractivos?

D2: FIABILIDAD

9. ¢Laatencion al momento del llegar al restaurante es rapida?
o o 10. ¢Los empleados del restaurante realizan la entres del pedido en el tiemo
Eficiencia y Eficacia establecido?
11. ;En el Restaurante turistico, ofrecen un excelente servicio?
12. ¢Son eficientes en el sistema de medio de pago?
Capacidad de 13. ¢Cuando tiene un problema en el servicio del Restaurante turistico los
Ci : S ; 5
solucion de colaboradores muestran un sincero interés en solucionar el problema?
problemas.
: ioti ?
Promesas 14. ¢ El restaurante turistico cumple con lo que promete*

15. ¢(Cuando el restaurante turistico, promete realizar algo en un tiempo

acordado este lo cumple?

16. ¢ Cuando se presenta un problema en el local, el personal muestra interés

en solucionarlo?

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Cortesia

17.

¢El cajero y los meseros del establecimiento tratan con cortesia a los
clientes?

18.

¢Al realizar consultas, el personal le responde de manera correcta y de
forma adecuada?

Comunicacion

19.

¢El personal del local se desenvuelve con los clientes con una excelente
comunicacion?

20.

¢El personal sugiere que tipo de producto podria agradarle?

21.

¢Los meseros, informan oportunamente y diciendo la verdad sobre las
condiciones de servicio

Disposicion

22.

¢Los meseros estan dispuestos a brindar cualquier tipo de ayuda cuando
ésta es requerida?

23.

Los empleados del restaurante turistico, siempre estdn dispuestos a
ayudarle.

D4: SEGURIDAD

Personal capacitado

24,

¢Considera que el personal conoce los productos que se ofrecen en el
restaurante?

25.

Los trabajadores del restaurante turistico son amables.

Confianza

26.

La conducta de los trabajadores del local turistico de trasmiten
confianza.

27.

Puede realizar pagos electronicos de manera segura y sencilla en el
restaurante turistico.

Protocolos por la

28.

Los empleados usan correctamente la mascarilla para la atencion.

Covid — 19.

29.

Antes de ingresar al restaurante se les pide el carnet de vacunacion con
las tres dosis

30.

En el restaurante se cumple con el aforo de personas.

D5: EMPATIA

Flexibilidad de
horarios de atencion.

31.

El restaurante turistico, tiene un horario de atencion adecuado para sus
clientes.
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Atencion
personalizada

32.

En el Restaurante el personal brinda a sus clientes una atencién
personalizada.

Entendimiento de las
necesidades.

33.

¢El personal entiende de sus necesidades y le brinda facilidades para
cumplirlas?

34.

¢Los ambientes de atencion se adecuan a sus necesidades?

35.

¢El local turistico, se interesa por sus consumidores y le toma en cuento
su punto de vista, al momento de recibir el servicio?

Variable Dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

D1: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Producto (plato de
comida)

36.

Los productos son en base a la carta que ofrece el restaurante turistico.

37.

¢El producto brindado tiene una presentacion atractiva?

38.

¢Considera que el sabor de los platillos es excelente?

39.

¢Considera que los platos tienen una proporcion adecuada?

40.

¢El plato de comida que recibe cumple con la calidad descrita en el
menu?

41.

¢En el restaurante turistico ofrece variedad en su menu?

Servicio

42.

¢Se siente satisfecho por el servicio brindado por el personal del
restaurante turistico?

43.

¢El servicio recibido supera sus expectativas, en el restaurante turistico?

44,

¢Encontro cortesia y amabilidad en el servicio recibido, en el restaurante
turistico?

Precio

45.

¢Los precios que maneja el restaurante turistico son atractivos?

46.

¢En cuanto al precio que ofrecen estan acorde con el platillo que ofrecen?

D2: EXPECTATIVAS

47.

Valora el esfuerzo que brindan los empleados del restaurante turistico.
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48. El restaurante turistico, ofrece un buen servicio en relacion con la

Eficiencia del )
competencia.

servicio.

Conformidad con el 49. Los platillos para degustar satisfacen su necesidad

producto. 50. ¢El restaurante turistico satisface sus necesidades de consumo?

51. Los colaboradores del restaurante turistico reconocen y comprenden las

Comprension de ) .
P necesidades de los clientes.

necesidades.
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Anexo 4: Constancia de Validacion LUIGI CAMPOS VILLA

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CABOS VILLA, LUIGI VATSLAV identificado con el DNI N* 18086193, con grado
ylo especialidad en: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos: Encuesta elaborada por DIANA JAMILET
MONZON TUMBAJULCA Y MILAGRITOS MARIA LUCILA URQUIZA CHAVEZ,
para su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacion: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE TURISTICO

EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022", que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al Bachiller que el instrumento,

tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Truijillo, ...12 de mayo del 2022.

CABOS VILLA, LUIGI VATSLAV
DNI: 18086193

Pag.
<Monzén Tumbajulca, D.; Urquiza Chavez, M.> e
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Anexo 5 : Matriz de Evolucion de Experto de la Variable Calidad de Servicio.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN
Titule de la investigacion: UM RESTAURANTE TURISTICO EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022
Linea de investigacion: TECNOLOGIA EMERGENTE
Apellidos y nombres del experto: CABOS VILLA, LUIGI VATSLAV
El instrumento de medicion pertenece a la variable: CALIDAD DE SERVICIO
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 5l o NO. Asimismo, le exhortamas en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
recia .
Items Preguntas :? NO Observaciones
1 LElinstrumenta de medicion presenta el disefio adecuado? %
3 (Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacidn con el titulo
de la investigacidn? *
3 JEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las .
variables de investigacidn?
4 (El instrumento de recoleccin de datos facilitar el logro de los .
objetivos de la investigacidan?
5 LEl instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las N
wariables de estudio?
& (La redaccion de las preguntas tienen un sentido coberente y na N
estan sesgadas?
7 JCada 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 medicién facilitara el analisis y
procesamiento de datos? *
9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién? .
10 LEl instrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn sujeta N
de estudia?
1 LEl instrumento de medicidn es claro, preciso v sencillo de «
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
ninguna
Y

Firma del experto: [
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN
Titulo de la investigacién: UN RESTAURANTE TURISTICO EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022
Linea de investigacién: TECNOLOGIA EMERGENTE
Apellidos y nombres del experto: CABOS VILLA, LUIGI VATSLAV
El instrumento de medicién pertenece a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE
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 5l o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccian 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 p Observaciones
Sl | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? F
2 iEl instrumento de recoleccian de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacian? *
3 £En el instrumento de recaleccion de datos se mencionan las
variables de investigacian? *
4 #El instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los
ohjetivos de la investigacian? *
5 #El instrumento de recoleccian de datos se relaciona con las
variables de estudio? *
6 ilLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no «
estan sesgadas?
7 #Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada unao de los elementos de los indicadores? *
a ;El diseno del instrumento de medicidn facilitara el analisis «
procesamienta de datas?
g #5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de «
medicion?
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacian sujeto
de estudia? *
1 iEl instrumento de medicion es claro. preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? "
Sugerencias:
ninguna

Firma del experto:
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ANEXO 7: Constancia de Validacion JOSE HUAMAN TUESTA

Apoen

e
e

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, HUAMAN TUESTA, JOSE ROBERTO, identificado con el DNI N* 17814526, con

grado y/o especialidad en: MAESTRO EN INVESTIGACION Y DOCENCIA
UNIVERSITARIA

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos: Encuesta elaborada por DIANA JAMILET
MONZON TUMBAJULCA Y MILAGRITOS MARIA LUCILA URQUIZA CHAVEZ,
para su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacion: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE TURISTICO

EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022, que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al Bachiller que el instrumento,

tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, 12 abril del 2022.

HUAMAN TUESTA, JOSE ROBERTO

DNI: 17814526
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ANEXO 8: Matriz de Evolucién de Experto de la Variable Calidad de Servicio.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL GLIENTE EN
Titule de la investigacién: UM RESTAURANTE TURISTICO EM LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022

Linea de investigacion: TECHOLOGLA EMERGENTE
apellidos y nombres del experto: HUAMAN TUESTA, JOSE ROBERTO
El instrumento de medicion pertenece a la variable: CALIDAD DE SERVICHD

Mediante [a matriz de evaluacion de axpertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x™ en las
colummas de 5l o MO, Asimismo, e exhortamos en la correceion de los items, indicando sus observaciones yo sugerencias, can la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre [a variable en estudia.

Aprecia .
Itemis PI'EEIJI'ITEE 3 Observaciones
S| MO
1 ALl imstruments de medician presenta ol disefio adecuado? X

ALl imstruments de recaleccidn de datos tiens relacion con el ttula de
la investigacidn?

AEm el instrumento de recalesddan de datos se mencionan s varisbles
de inwestigacion?

AElinstrumento de recoleccian de datos facilitard el logro de los

4 ) ) . X
abjetivos de la investigacion?

5 dElinstrumento de recaleccidn de datos se relaciona con kas variables ¥
de estudia?

& #La redaccian de las preguntas tienen un sentido coherente y no estdn ¥
i a7

7 #Cada una de las preguntas del instrumente de medicion se relsdana ¥

con cada una de o elamentos de |os indicadorac?

AL dissfin del instrumenta de medicicn facilitard el andlisis y
procesamiento de datos?

A5on Entendibles las sltermativas de respussts del instrumentas de
medicitn ¥

AL instruments de medician serd accesible a la poblackin supeto de

i
sutudio?

ALl instrumento de medicidn es claro, preciso y sencilla de responder
11 - X
para, de esta manera, abtener los datos regueridos?

sugerendias: EL TITULO DE LA TESIS DEBE DE TENER EL COMECTOR LOGICO

Firma del experto:

'y I
| i ¥
N e aa

iy

ANEXO 9: Matriz de Evolucién de Experto de la Variable Satisfaccion del Cliente.
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titule de la investigacidn:

TRUMNLLO, 2022

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EM
UM RESTAURAMTE TURISTICO EM LA CIUDAD DE

Linea de investigacion:

TECHOLOGIA EMERGENTE

apellidos y nombres del experto:

HUAMAN TUESTA, JOSE ROBERTO

£l instrumento de medicidn pertensce a la variable:

SATISFACCION DEL CLENTE

Mediante lp matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene bs facultad de evaluar cada una de 2 preguntas marcando con una "y en las
columnas de 5l o NO. Asimismo, le exhortamos en la correceion de los items, indicando sus observaciones yfo sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre ks variable en estudia.

Aprecia .
Items Preguntas v Observaciones
S| NO

1 AElinstrumante de medician presenta el disefio adecuado? X

3 ALl instruments de recaleccidn de datos tiens relacion con el Htulo de ¥
la imvestigacan?

3 SEm el instrumento de recaleccidn de datos se mencionan kas variables ¥
de investigacion?

4 ALl instrumento de recoleccidn de datos facilitard el logro de |os X
abjetiens di i investigacion?

5 ARl instrumanto de recaleccian de datos <e relaciona con Fas variables ¥
de estudia?

6 ¢ La redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente v no estién X
sespadas?

7 4 Cads uns de las preguntas del instrumente de medicion se reladana X
con cada una de los elamentos de los indicadorac?

8 LEI disgefio del instrumenta de medicion facilitard el andlisis ¢ X
pracesarments de datos?

9 S5en entendibles las alternativas de respuesta del insfrumenta de X
medicien ¥

10 AElinstrumento de medician serd accesible a la poblacidan sujeto de X
astudio?
L0l instrumento de medicidn es claro, preciso ¥ sencilla de respander

11 . X
para, de asta manera, abtener los datos regquarides?

Sugerendias:

Firma del experto:

Fa ". .
I . ¥
,{ﬂ:u' L f

[ -
. W
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ANEXO 10: Constancia de Validacion ZACK PABLO JAVIR, RIVASPLATA

HORNA.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, RIVASPLATA HORNA, ZACK PABLO JAVIER identificado con el DNI N°

70086405, con grado y/o especialidad en: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

A ftravés de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccién de datos: Encuesta elaborada por DIANA JAMILET
MONZON TUMBAJULCA Y MILAGRITOS MARIA LUCILA URQUIZA CHAVEZ,
para su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacién: CALIDAD DE
SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE TURISTICO

EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022", que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al Bachiller que el instrumenta,

tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, 30 de abril del 2022.

RIVASPLATA HORNA, ZACK PABLO JAVIER
DNI: 70086405
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ANEXO 11: Matriz de Evolucién de Experto de la VVariable Calidad de Servicio.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN
UN RESTAURANTE TURISTICO EN LA CIUDAD DE

Titulo de la investigacidn: TRUJILLO. 2022

Linea de investigacidn: TECNOLOGIA EMERGENTE
Apellidos y nombres del experto: RIVASPLATA HORNA, ZACK PABLO JAVIER
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: | CALIDAD DE SERVICIO

KMediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ld. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de 5o MO. Asimisrmo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones '(Jrl'.'l Sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas Observaciones
TEE si | NO

1 LElinstruments de medicidn presanta el disefio adecuado? X

2 {Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacin con e titulode |
la investigacidn?

1 LEn el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan |5 variables %
de investigacidn?

a LElinstruments de recoleccion de datos facilitard el legro de los X
objetivos de la investigacidn?

5 LElinstruments de recaleccion de datos se relaciona con |&s variables X
de estudio?

& {La redaccidn de |as preguntas tienen un sentido coherente y no estan %
wesgadas?

. {Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona %
con cada uno de bos elementos de los indicadares?

8 LEl disefio del instrurmento de medicidn facilitard el andlisis y X
procesamiento de datos?

a {500 entendibles las alternativas de respusesta del instruments de "
medicidn?

qo | LEVinstruments de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudia?

qp | {Elinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencill de responder X
para, de esta manera, oblener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: A
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ANEXO 12: Matriz de Evolucion de Experto de la VVariable Satisfaccion del Cliente.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
UM RESTAURANTE TURISTICO EN LA CIUDAD DE

Titulo de la investigacidn: TRUJILLO, 2022

Linea de investigacidn: TECNOLOGIA EMERGENTE
Apellidos y nombres del experto: RIVASPLATA HORNA, ZACK PABLO JAVIER
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x* en las
columnas de Slo NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones '(_|rl'.'| sugerencias, con la
finalidad de mejorar |a coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas SIP ND Observaciones

1 LEl instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X

2 ¢Elinstrumenta de recaleccidn de datos tiene relacién con e tiulo de |
la investigacidn?

a £EN el instrumenta de recolecsion de datos se mencionan |2 ariables |
de investigacidn?

a LEl instrumento de recoleccidn de datos facilitard el logro de los X
objetivos de la investigacidn?

5 LEl instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables %
de estudio?

& iLa redaceidn de las preguntas tienen un sentide coherente y no estin %
secgadas?

7 {Cada una de las praguntas del instrumento de medicidn se relaciona %
con cada uno de los elementas de los indicadares?

8 LEl disefio del instrurnento de medicion facilitard el andlisis y X
procesamientn de datos?

a {50n entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de %
medicidn?

0 LEl instrumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de %
estudio?

gp | GEinstrumento de medicitn es clare, preciso y sencilla de respander %
para, de esta manera, obtener los datos requeridas?

Sugerencias:

Firma del experto: -
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ANEXO 13: Constancia de Validacion KARINN JACQUELINE CHAVEZ DIAZ

COMSTANCIA DE VALIDACION

o, CHAVEZ DIAZ, KARINN JACGUELIN idenfificado con el DMI N® 41591068, con

grado yio especiglidad en: DOCTORA EN COMUNICACION SOCIAL.

A través de |z presente hago constar gque he revisado con fines de walidacidn el
instruments de recoleccion de dafos: Encuesis elasborada por DIANA JAMILET
MONZON TUMBAJULCA ¥ MILAGRITOS MARIA LUCILA URQUIZA CHAVEZ,
para su aplicacion = la mussira seleccionada en la investigacidn: CALIDAD DE
SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EM UN RESTAURANTE TURISTICOD

EM La CIUDAD OE TRUJILLD, 2022°, gue s= encusntra realizando.

Al realizar |z revision cormespondiente, se le informa al Bachiller que 2l instrumanto,

tiane coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujille, 30 abril del 2022

Kot

CHAVEZ DIAZ KARINM JACQUELIN

DHE: 41531058
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ANEXO 14: Matriz de Evolucién de Experto de la VVariable Calidad de Servicio.
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN
UM RESTAURANTE TURISTICO EW LA CIUDAD DE

Thule de |a Inwestigackin:
TRUJILLD, 2022

Linea de imvestigacidn: TECHOLOGEIA EMERGENTE
Apellidos § nombres del experio: CHAVEZ DIAZ, KARINN JACGQUELIN
El mstrumento de medicldn perienece a la variabbe: | CALNDAD DE SERVIOO

‘edante b magnr de evalwacdn de expertas, Ud. tere la faculiad de evalvar cada una de las pregentss marcanda oon wna ™" en las
colermnas e S a MO Asimitamno, e eshoriamas en b comrecoon e ks fhems, Incicanda sus absens olones wWo Sugererias, oom la
tralictad de mejorar [a coberenca oo s preguniae sobae Bovanabke en eshucio.

Aprecia
s, Pregumntas Oisarvac|ones
Sl | MO
1 ZEl Instrumerito de medicdn presenta o disefo adecuada? X

£Elinstrumenito de recoliecoltn e datns thene rel ackdn con o bbulo de
|2 irassskig o

£En el instrumenio ge recoksodon de catos se rmencanan s vanabbes
e restizacian

£El Instrumenio de reccleccion de datns tacliara o kogra oe bees
ol etisace o 13 insestigacidn?

£El Instrumanio e recolecol on oo datos se relackona can |as variabies

5 e estudiar X
& & La redaccion de las pregunias fenem un sendico cohenenbe ¢ nooestan ¥
sespaias?

& Cocda una die las pregunias ool rstnormenbo oo mediol on se relackora
can cada unoode los elementas de ks indicaconesy?

< El dise"e diel instrumenio de medicon faclitara el analiss v
procesamiento de catos?

&£ 5on entendibdes as altermativas de respucsta del instrumenio de

£l X
megickin?
£El Instrumenio de medcon serd accesible 3 la poblacon suebo ce

i estudio! X

£ El instrumamio de medcon & dano, precsa v senclka e responoes
para, oe esta maner, abiensr ke dabos requerdos?

Sugerontias:

Firma del @xpemo:




UNIVERSIDAD del Cliente en un Restaurante Turistico en
PRIVADA/

DEL NORTE la ciudad de TI'll_]IHO, 2022.”

1r upN “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion

ANEXO 15: Matriz de Evolucion de Experto de la VVariable Satisfaccion del Cliente.

BMATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN
Tl da la Invest|gackén: UN RESTAURANTE TURISTICO EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022

Linea de investigackin: TECHOLOGE A EMERGENTE
Apeliidos y nombees ded experio: CHAVEZ DIA
El instrumaento de medicidn pertenoce a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

stedante b maknz de evahadin de esperkas, Ud. tiere la faculiad de evalvar cada una de las preguniss marcando con wra “x° onlas
calurinas de 5 o MO Asimiamo, e eshortamas en b cormeco Gn de ks bems, inglcando sus absenacionss ywWo sugenendas, oon la
tralicdad e mejorar la coberenda oo s pregunias sobee b vanabkes en esbudio.

Apretia
I, Preguntas Ohsarvacionos
5l | NO
1 | ZElinstrumene de medocn presenta o disefioadecuada? x

ZEI Instrumenito de recodec Gn de dates tiere relacion con o thulo de
Ia insszskigcidan?

ZEn el instrumento de recolecddn de datos se raencianan bs vanables
o irvestigackin?

LEl Instrumsnto de recsdeco on de datos facl itand o kogro o ko
iy et oe |3 insestigacan!

LBl Instrumesnto de recodeco on de datos se relaciona can las variables

5 o estudial ®
5 ila medaccion die las preguntas Henen unsentide coherente ¢ no etdn X
Sospacas

£Caca una o las preguntas od instnoments o mesiclon =2 relacona
0N C30 3 uno o |os ol Emenkas de ks indicaconey

£El disee diel instrumenito de medicddn aaitacd el andlisks y
procesamiento de datos?

50 Entendindes a5 altermathas de respucsta del instrumenio oe
mecioian?

10 £El instrumenio de medicdn soni accesible a la poblacién aets oo X
estudio?

1 LBl instrumesnio ce medicon = daro, pred sa ¢ sendclbo e responoer -
para, de esta manera, abtener ke datcs requendos?

Sugerenclas:

Flrmia del expario:

Howek XD

<
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ANEXO 16

icio.

bilidad del Instrumento Calidad de Serv

Confia

Surna

128
130
141
138
119
132
141
122
135
144
125
138
145
100
147
150
131
144
151
152
178
156
133
146
150
164

23784

F35

P34

F33

P32

Pa1

Fa0

P23

FB

P27

P56

F25

P24

F23

P22

F21

P13

i}

P17

Flb

P15

P14

P13

P12

P11

P10

2

F3

P1

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
pis)
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|Var\anza

35
31.94923

237.840

0.891

K: El nimero de items
x Si2 . Sumatoria de las Varianzas de los ltems

2 .
St : La Varianza de la suma de los ltems

Coeficiente de Alfa de Cronbach

o

de el 89%, de acuerdo a la prueba piloto

lanza

| de conf

0 un nive

7

de Calidad de servicio, alcanz

le a un 10% de todo.

ANEXO 17: Confiabilidad del Instrumento de variable dependiente

7

igacion

El instrumentd de invest

Interpretacion:

Iva

la muestra que equ

iz6 a

que se real
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N P1 P2 P3 P4 P5 PB P7 P8 Pa P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 TOTAL
1 i 4 & 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 62
2 i & & & 1 5 1 i 1 5 5 i i 1 2 2 58
3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 64
4 4 o 3 3 2 2 o 5 5 <] <] 5 5 1 4 3 62
a 3 4 1 4 4 2 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4 54
[i] i 1 a 1 2 2 1 1 1 1 1 i 1 3 1 1 32
7 1 4 3 4 3 1 4 4 4 4 4 1 4 2 3 4 50
o 3 5 5 3 4 2 5 ] 5 5 5 ] ] 4 5 3 69
] 1 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 53
10 4 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 5 3 1 4 3 49
11 1 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 2 4 1 3 4 47
12 4 1 2 3 1 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 28
13 ] 4 3 4 3 1 1 4 4 4 4 1 4 2 3 4 51
14 g 5 5 3 4 2 5 g 5 5 5 g g 4 5 3 71
14 1 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 53
16 1 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 5 3 1 4 3 45
17 5 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 2 4 1 3 4 51
18 1 1 2 3 1 3 1 1 5 5 5 3 i 1 1 3 41
18 ] 4 5 4 1 2 4 4 4 4 4 4 4 5 1 4 59
20 4 a 4 3 2 2 1 bl ) a a 3 bl 3 1 3 56
21 bl 4 a 4 bl 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 63
22 bl 4 a 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 62
23 4 5 4 3 2 4 5 5 5 5] 5] 1 5 3 4 3 63
24 5 4 5 4 1 5 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 51
25 4 5 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 70
ol 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 a 4 56
120 486154
Warianza 2 56615 1 41538| 2 2215' 1.20153846] 1.60815385 1.68| 208384615 141538462| 141538462 1.12 1.12| 209846154 112] 1.82615385] 138846154| 057384615 _24 8723077
K: El nimero de items 16
.2 . .
X Si” : Sumatoria de las Varianzas de los ltems 24.97231
ST2 . La Varianza de la suma de los ltems 120.486
o : Coeficiente de Alfa de Cronbach 0.85

Interpretacion: El instrumento de investigacion de Calidad de servicio, alcanz6 un nivel de confianza del 85%, de acuerdo a la prueba piloto que
se realizo a la muestra que equivale a un 10% de todo.



PRy del Cliente en un Restaurante Turistico en

1 “PN “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion
LRomE la ciudad de Trujillo, 2022.”

ANEXO 18: Pruebas de normalidad

1. Hipotesis General
- Hi: Los datos no tienen una distribucion normal.
- Ho: Los datos tienen una distribucion normal.

2. Pruebas estadisticas a emplear

Emplearemos la técnica estadistica de Kolgomorov — Smirnov, debido que

participaron més de 50 clientes pues la muestra considerada es de 260 clientes.
3. Andlisis de la hipotesis
Tabla 1

Pruebas de Normalidad de Kolmogdrov-Smirnov

Estadisticos gl. Sig. (p)
Calidad de Servicio ,220 260 ,000
Satisfaccion del Cliente 113 260 ,000

4. Criterios de decision
Si p < 0,05 rechazamos la Ho y acepto la Hi.
Si p > 0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Hi
Conclusiones
Como p = 0 < 0,05 entonces rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, es decir los datos no tiene una distribucion normal, lo los tanto aplicaremos

estadistica no paramétrica
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ANEXO 19: Férmula de la muestra

| Calculo de proporciones con poblacion finita o de tamafio conocido.

Variables Poner en % Formula:
Z 1.96 95% |
p 0.5
q 0.5
2
E 0.05 60
N 800

Nota: La muestra final es de 260.




