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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado: “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y
Mariscos”, La Victoria,2021. La metodologia fue de tipo basica, buscé
informacion sobre la problematica de estudio, el disefio no experimental,
correlacional de corte transversal. La poblacidén censal estuvo conformada por
85 clientes; se emplearon dos cuestionarios uno sobre la calidad de servicio
con sus 5 dimensiones (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia, empatia) y el otro sobre la satisfaccion del cliente con sus 3
dimensiones (requisitos bésicos, requisitos de desempefio, requisito de
deleite) ambos cumplieron con los requisitos de validez por juicio de expertos
y la confiabilidad se emple6 el coeficiente de Alfa de Cronbach para ambos
cuestionarios cuyo resultado fue para la calidad del servicio obtuvo un 0.803
y la satisfaccion del cliente un 0. 795 ambos altamente confiables para su
aplicacion. Se empled la prueba Rho Spearman para determinar la relacion
entre variables cuyo resultado fue que la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccién del cliente, con un nivel de correlacion positiva considerable
(Rho 0,655 y p-valor 0,000).

Palabras claves: Calidad, servicio, satisfaccion, cliente, restaurante.



ABSTRACT

Research work entitled: " Service quality and customer satisfaction at
the restaurant “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021. It was
aimed at determining the relationship between service quality and customer
satisfaction in the restaurant "La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,
2021. The methodology used was basic, and it was used to gather information
on the study problem, the cross-sectional correlational, non-experimental
design. Respondents consisted of 85 customers; two questionnaires were
used, one on service quality with its 5 dimensions (tangibility, reliability,
responsiveness, guarantee, empathy), and the other on customer satisfaction
with its 3 dimensions (basic requirements, performance requirements, delight
requirement). Both of them met the requirements of validity by expert judgment
and reliability. Cronbach's Alpha coefficient was used for both questionnaires,
whose result for service quality was 0.803 and customer satisfaction 0. 795,
both of them highly reliable for application. The Rho Spearman test was used
to determine the relationship between variables whose result was that service
quality is related to customer satisfaction, with a considerable level of positive
correlation (Rho 0.655 and p-value 0.000)

Key words: Quality, service, satisfaction, customer, restaurant



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, los Ultimos afios se ha priorizado un mayor interés
por la calidad en la atencién que se brindan en las empresas con el propésito
de entregar un buen servicio y que responda a las expectativas de los clientes.
Al respecto (Velmurugan et al.,2019) sefalaron que toda empresa debe dar
un servicio de acuerdo con las necesidades y gustos de los clientes que
permiten la adquisicion, compra o consumo del producto que se ofrece.

Por otro lado, (Torres et al.,2018) en la revista Tourism Challenges
manifestaron que en las empresas de comida del Ecuador existen factores
que los clientes requieren para que se sientan satisfechos con la calidad de
servicio brindado como que sean atendidos de forma clara y cordial, recibir
recomendaciones sobre los productos.

Segun (Wu et al.,2019) refirieron que la calidad de servicio en los
restaurantes debe asegurar que el cliente se sienta satisfecho para que este
pueda compartir su experiencia y pueda recomendar a otros, sin embargo,
sino se satisface al cliente se da fuerza a la competencia.

Las empresas que pertenecen al sector servicios del rubro restaurantes,
es decir, los negocios encargados de alimentos y bebidas en época de
pandemia se han visto obligados a valorar nuevamente sus canales
comerciales, en muchos casos ha sido necesaria la reinvencion ante tanta
incertidumbre ocasionada desde los inicios del Covid-19, conllevado en la
necesidad de mayor compromiso para con los clientes, la pandemia oblig6 a
las empresas de todos los sectores en crear nuevos meétodos de interaccion
con los clientes, produciendo una dindmica de estrategias constante; por ello
no fue extrafio apreciar empresas preocupadas en satisfacer los gustos y
preferencias de sus comensales; implicando que satisfacer a los clientes se
considera constantemente como un reto en los tiempos de Covid-19, donde
el cliente, conjuntamente con la garantia de una adecuada preparacion de

alimentos y preocupacion por la atencién brindada.



En este sentido, las empresas pretenden ser reconocidos como lideres
en el mercado; con ese enfoque todo restaurante deberia identificar qué
relacion existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Para
cumplirlo, es necesario identificar todos los factores de relacion de las
variables y poner en practica herramientas y/o instrumentos que faculte
desarrollar estrategias, ayudando a alcanzar los objetivos, frente a un entorno
dinamico y evolutivo. La adecuada implementacion de estrategias es
necesaria, estas surgen por una ideal gestion administrativa empresarial,
reflejada en una adecuada planeacion operativo orientada hacia la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente.

A nivel nacional, podemos referir a Albrecht y Lawrence (2004) en su
investigacion realizada en restaurantes se sefiald que no se brinda calidad de
servicio oportuna para los clientes generando insatisfaccion y que estos opten
por otros servicios de acorde a sus expectativas. Sin embargo, Araujo y
Borrego (2017) resaltaron la importancia de capacitar de forma constante a
los empleados con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

En el mes de octubre del 2021, el reporte del Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica (INEI) revel6 en una encuesta aplicada a 552,044
restaurantes (servicios de comidas y bebidas) peruanos incrementd en
52.11% en contraste del periodo 2020; evidenciando un mes de
comportamiento positivo.

Las condiciones en las que ofrecen sus servicios actualmente
desarrollan mercados mas exigentes, globalizados y dinamicos adicionando
la necesidad de sentir seguridad sobre el consumo que antes del Covid-19 no
se tomaba mucho en consideracion.

A nivel local, el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos” ubicada en
La Victoria, la pandemia COVID-19 afectd significativamente a esta empresa
de rubro gastronémico, el local tuvo que cerrar por las disposicionesy medidas
sanitarias lo que trajo como consecuencia el despido de trabajadores, el cierre
momentaneo del local lo que generd la baja de ventas, pero se pudo superar

a través del servicio delivery y la promocién de los productos gastronOmicos



a través de las redes sociales. Esta situacion fue superada y desde el afio
pasado porgue ya los clientes pueden acceder al ingreso a las instalaciones
con todos los protocolos de seguridad, que le hacen sentirse mas confiados
de los productos que consumen.

De acuerdo con la problematica descrita se optd por la formulacion del
problema general: ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢,2021? y los problemas especificos: a) ¢ Cual es la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados
y Mariscos”, La Victoria, 20217, b) ¢ Cuél es la relacion entre la confiabilidad y
la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”,
La Victoria, 20217, c) ¢ Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”,
La Victoria, 2021?,d) ¢ Cual es la relacién entre la garantia y la satisfaccion
del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La Victoria,
20217, e) ¢ Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en
el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La Victoria, 20217

El objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021 y los objetivos especificos: a) Determinar la relaciéon entre la
tangibilidad y la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados
y Mariscos”, La Victoria, 2021,b) Determinar la relacion entre la confiabilidad
y la satisfaccién del cliente en elrestaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”,
La Victoria, 2021, c) Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”,
La Victoria, 2021,d) Determinar la relacién entre la garantia y la satisfaccion
del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La Victoria,
2021, e) Determinar la relaciéon entre la empatia y la satisfaccién del cliente en
el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021

Se justificd en el aspecto tedrico, permitird lograr conocimientos en el

nivel tedrico, con el fin de analizar las posibles relaciones entre la calidad de



senvicid y la satisfaccion del cliente para de esta forma incrementar el
conocimiento cientifico.

En el aspecto practico, a partir de los resultados expuestos, el gerente
a cargo del restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, podra realizar los
ajustes necesarios, emplear estrategias y mecanismos que mejoren la gestion
y la calidad de servicio que brinda con el propdésito de elevar el nivel de
satisfaccion de los clientes que concurren al restaurante.

En el aspecto metodoldgico, aportd instrumentos para medir la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes, estos fueron adaptados porque los
hallados estan enfocados al sector salud y no a restaurantes es por ello que
fueron validados por especialistas y son confiables para emplearlos en otros
estudios.

La hipotesis general: La calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021 y las hipétesis especificas: a) La tangibilidad se relaciona con
la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”,
La Victoria, 2021,b) La confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente
en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021, c) La
capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente en el
restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021,d) La garantia
se relaciona con la satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea
,Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021, e) La empatia se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea ,Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes internacionales que guardan relacién a nuestra
probleméatica de estudio como: Lépez (2018) determind la relacion entre las
variables de la presente investigacion en aplicacion al Restaurante Rachy’s
ubicado en Guayaquil - Ecuador. La investigacion tuvo como obijetivo principal
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes,
para tal efecto la metodologia que se aplicé fue de tipo mixto para lo cual se
usoé la herramienta Servqual y para la obtencion de la informacion se sustentd
mediante la aplicacion de una encuesta dirigida a los clientes del Restaurante
Rachy’s, los resultados determinaron que existe una relacion entre la Calidad
de servicio ofrecido y la satisfaccion de los clientes, se pudo concluir la
relacion existente en las variables de estudio.

Rivera (2019) Determind la relaciéon entre las variables de estudio en
clientes de la empresa Greenandes ubicada en Ecuador. La investigacion tuvo
como obijetivo valorar la calidad del servicio ofrecido al cliente a través de la
herramienta del Modelo Servqual, la finalidad es encontrar las brechas entre
las percepciones y expectativas de los clientes y el servicio ofrecido por
Greenandes. Para tal efecto el estudio consider6 la encuesta como el
instrumento ideal, la misma que fue aplicada a una muestra de 180 clientes.
Los resultados de la investigacion determinaron una brecha entre la
percepcion de la calidad del servicio ofrecido vs las expectativas que tuvieron
los clientes. La propuesta de la autora esta basada en generar estrategias de
calidad con de mejorar el servicio al cliente.

Monroy y Urcadiz (2019) En su articulo determinaron una alta
incidencia entre las variables de estudio aplicado al comensal en restaurantes
de La Paz, México. La investigacion tuvo como objetivo especificar el
promedio de la percepcion de la calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente, se considerd los 54 restaurantes adscritos a la
CANICAR, AC de La Paz, México. Que considera como poblacion a 10570
comensales y muestra de 207 comensales. El tipo de investigacion es

transversal, el instrumento utilizado fue la encuesta a comensales. Los



resultados revelan que la percepcion de las variables no presentd diferencias
relevantes, lo particular se dio en el resultado de una r = 0.9 global. Ello
concluye la significativa relacion entre la Calidad en el Servicio y la
Satisfaccion del cliente.

Melo (2020) Determind la relacion de Calidad del servicio en el area de
restauracion en hosterias en la ciudad de Patate, Tungurahua, Ecuador,
2020.El tipo de investigacion fue cuali - cuantitativo y de tipo descriptivo, se
usé como herramienta el Servqual, la muestra no probabilistica fue de 396
clientes a quienes se les aplico los cuestionarios sobre las variables de
estudio. Los resultados determinaron que la percepcién de los clientes de la
calidad del servicio en el area de restauracion en hosterias en la ciudad de
Patate (p< 0.05, r= -0.59) es favorable. En conclusion, la percepcion del nivel
de calidad de servicio por parte de los clientes en el area de restauracion de
las hosterias del canton Patate es positivo.

Romani; Espinosa, Pérez; Calas (2019) en su articulo determinaron la
relacion de las variables de estudio en los Servicios de Alimentos y Bebidas
en Hoteles en Cuba. El tipo de investigacion fue con disefio transversal y de
corte descriptivo, la muestra probabilistica al azar fue de 7956 clientes a
quienes se les aplicé cuestionarios segun las variables. Los resultados
determinaron la satisfaccién del cliente con los Servicios de Alimentos vy
Bebidas en Hoteles en Cuba (p =0.05; r= 0,7). En conclusion, existe una
relacion alta entre satisfaccion de los clientes con los servicios ofrecidos de
alimentos y bebidas en hoteles en Cuba.

Los antecedentes nacionales: Martinez (2016) en su tesis tuvo como
principal objetivo conocer la relacion que existia entre las variables de estudio
de la investigacion, teniendo como factores sus perspectivas y percepciones,
en la Mediana y Pequefia Empresa - MYPE del sector servicios del rubro
restaurantes marinos en Chimbote, 2016 El presente trabajo de investigacion,
fue de tipo no experimental y de nivel cuantitativo- transversal correlacional.
La muestra fue de 127 clientes de restaurantes de comida marina. Los

resultados determinaron que la calidad de servicio se relaciona con la



satisfaccion de los clientes de la Mediana y Pequefia Empresa - MYPE del
sector servicios del rubro restaurantes marinos, para una prueba de
Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacion teérica a = 0.0. Los
resultados fueron obtenidos a partir de la metodologia SERVQUAL y la
aplicacion de una encuesta. En conclusion, existe una relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de las MYPE del sector servicios-
rubro restaurantes de comida marina, Chimbote 2016.

Castafieda (2018) en su tesis de maestria el objetivo principal fue
conocer la influencia de la calidad de Servicio en mejorar la satisfaccion del
Cliente en el Restaurante el “Cantaro” ubicado en Lambayeque durante el
periodo 2017. La investigacion es empirica, transversal, no experimental, de
tipo correlacional y descriptivo, con una muestra de 323 comensales a quienes
se les aplico una encuesta. Los resultados determinaron La influencia de la
Calidad de Servicio en la mejora de la satisfaccion del Cliente en el
Restaurante el “Cantaro”, de la ciudad de Lambayeque (p<0.05; r = 0.946) Al
término de la investigacion se concluyé: que la Calidad de servicio influye de
manera directa en la mejora de Satisfaccidon del Cliente en el Restaurante “El
Cantaro”, de la ciudad de Lambayeque.

Castillo y Durand (2019), en su tesis de maestria, determinaron la
relacion de las variables de estudio de la investigacion en el Sector
Restaurantes, caso especifico Comida ltaliana ubicados en el Balneario de
Huanchaco, 2019. El tipo de investigacion fue de corte cuantitativo, no
experimental y correlacional, con una muestra de 276 comensales, se aplico
un cuestionario sobre las variables de estudio, los resultados reflejaron la
relacién significativa (p<0.05; r =0.734). En conclusion, existe una relacion
significativa entre la Calidad Del Servicio y Satisfaccion del Cliente.

Pino (2018), determiné la relacidon entre las variables de la presente
investigacion aplicada a restaurantes ubicados en Juliaca, provincia de San
Roman, 2018. El tipo de investigacion fue descriptivo correlacional, con disefio
no experimental, la muestra probabilistica al azar fue de 283 comensales de

los restaurantes mas representativos de Juliaca a quienes se les aplicd 2



cuestionarios sobre las variables en estudio. Los resultados concluyeron la
significativa relacion de (p = 0.01) entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente.

Zamora (2019) determind la relacion entre la atencion y la satisfaccion
del cliente en el restaurante “mana” en la ciudad de Piura - 2019”. El tipo de
investigacion fue no experimental, descriptivo con enfoque cuantitativo, la
muestra probabilistica al azar simple fue de 191 clientes a quienes se les
aplicé encuestas de las variables en estudio. Los resultados determinaron la
atencién se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente, Alfa de
Cronbach nos da una fiabilidad de 0.962, dando un nivel de confiabilidad muy
alto. En conclusién, existe una relacion alta significativa entre la atencion y la

satisfaccion del cliente.

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad impacta a todas las areas de la organizacion y afecta sus
resultados. La calidad es la carencia de deficiencias (Juran, 2008, citado por
Gutiérrez, 2010) ciment6 la gestion de la calidad en las organizaciones para
acrecentar el cumplimiento de las necesidades de los clientes. Por otro lado,
proporciono la trilogia de calidad que consiste en la Planificacion, el Control y
el Mejoramiento de la calidad.

(Kotler, 1997, p. 656) Es toda actividad o beneficio que una de las
partes facilita a otra; principalmente intangibles y sin dar oportunidad a
apropiarse de ninguna cosa. Su produccion puede ser asociada 0 no con un
producto fisico”. (Ishikawa, 1986). defini6 de manera sintética, calidad significa
calidad del producto. Mas especfificamente, calidad es calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de
la gente, calidad del sistema, calidad de la compaifiia, calidad de objetivos,
etc.

Feijoo (2016) manifestd, que la finalidad de la calidad de servicio se
entiende como el nivel de excelencia que un establecimiento se ha marcado

con la intencion de satisfacer las expectativas del cliente, es un sistema del



que participa toda la organizacion y que permite descubrir las causas que
producen defectos, con el fin de reducir los costos y ganar en satisfaccion del
cliente. Cuando se requiere satisfacer a todos un poco, es sin duda, el medio
mas seguro de fracasar. El concepto de calidad no va unido al de lujo, precio
elevado. Un servicio de calidad debe responder al valor que el cliente esta
dispuesto a pagar. En cambio, Vaquero (2013) indicé que la finalidad de la
calidad de servicio es dar lo que el consumidor cliente espera recibir por un
producto o servicio. Ya que soélo de esta manera el cliente estara satisfecho
con lo que ha consumido. Las organizaciones que producen servicios de alta
calidad obtienen mayor fidelidad de la clientela, por lo que, la subida de
precios se acepta mejor, en relacidon con la competencia, y resisten mejor en
los periodos de recesion econdmica.

(Croshy,1988) afirmo “Calidad es conformidad con los requerimientos.
Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no
haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad”

(Imai, 1998, p. 10). Asocio el concepto de calidad no Unicamente a
productos o servicios terminados, incluye también la calidad de procesos
relacionados a estos productos o servicios. La calidad es transformada en
cada actividad de la organizacion, es decir, desde el proceso de desarrollo,
disefio, produccion, venta hasta mantenimiento del producto o servicio.

(Parasuraman et al.,, 1985) manifestaron que el punto de partida
principal es la calidad del servicio se produce en la interaccion entre el cliente
y los componentes de la organizacion de un servicio. Los autores establecen
tres dimensiones de la calidad: a) Calidad fisica: Considera rasgos fisicos del
servicio, este aspecto se relaciona a la calidad moral , la ética de trabajo, el
estado de salud y fisica de los colaboradores, por otro lado la calidad fisica
del local tiene que ver con la infraestructura, mobiliario, y ambientacion del
mismo b) Calidad corporativa: Todo aquello que pueda afectar la imagen de

la organizacién, como los aspectos de una mala publicidad por parte de la



organizacion , reclamos de los clientes en paginas web c) Calidad interactiva:
Refiere a la interaccion entre colaboradores y cliente o entre clientes, la
comunicacion entre colaboradores debe ser la base del buen servicio y del
trabajo en equipo, lo que es percibido por los clientes.

El servicio, es considerada como accion y efecto de servir, como
servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. Al
respecto, (Lovelock, 2015) menciondé que el Servicio es cualquier accion,
desempeiio o0 expertis que una parte puede facilitarle a otra y que es
principalmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada, pero
sin embargo crea un valor para el destinatario. Su produccién puede o no estar
vinculada a un producto fisico.

Gronroos (1984) propuso que el proceso de servicio establece el
estudio de elementos importantes como: el montaje del servicio (Process of
Services Assembly - PSA), como el elemento técnico, y la entrega del servicio
(Process of Service Delivery - PDS), como elemento funcional.

Para los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) “Por definicion,
servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los articulos son objetos,
los servicios son realizaciones” (p.49).

Las caracteristicas inherentes a la calidad de servicio estan en funcion:
a) Empatia: La empatia consiste en colocarse en “los zapatos” del cliente.
Esta actitud permite una comprensién mas profunda de los requerimientos del
cliente lo que permitird ofrecerle una mejor experiencia, b) Agilidad en el
servicio: Al establecer que un aspecto valorado por el cliente es la agilidad de
respuesta. Existiendo hoy en dia diversas herramientas que permiten atender
al cliente en tiempo real. Destacando la automatizacion; el uso
de chatbots como practica popular entre los servicios de atencion al cliente
que ofrecen atencion omnicanal. de hecho, la idea de los clientes es tener la
capacidad de solucionar los inconvenientes mediante el aprovechamiento del
autoservicio, siendo visible la disposicional uso de bots e inteligencia artificial
(IA) significando ello la solucién rapida y eficiente a sus inconvenientes

(Zendesk,2020), c) Experiencia personalizada: Las empresas que optar por
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almacenar informacion de los clientes que se encuentran en condiciones de
ofrecer una experiencia personalizada, siendo ello lo esperado por los clientes
pertenecientes a las generaciones Baby boomers, Generacién Xy Millenials.
(Zendesk,2020).

Segun el informe anterior, el ranking de prioridades refiere usuarios a
la expectativa de un servicio de atencién al cliente que: se comunique con el
mismo mediante el medio preferido (37%); priorizacion de atencion segun tipo
de cuenta (33%); asistencia que considere mi histérico de compra o busqueda
(29%). (Zendesk,2020), d) Servicio humanizado: Segun el informe Zendesk,
con una tendencia superior al 40% de los clientes sefialaron el sistema
automatizado dificulta la comunicacion con un colaborador (humano), como
una de las caracteristicas mas incomodas de atencion al cliente de pésima
calidad. Si bien optar por un servicio de chat resulta muy Util para agilizar la
atencion y apoyar a los diferentes usuarios en la obtencion de informacion que
requieren por si mismos; siendo importante también que el software elegido
este disefiado para identificar cuando es necesaria la intervencion de un
colaborador (humano). (Zendesk,2020)

Finalmente, e) Anticipar inconvenientes que posteriormente se
convertirian en problemas y convertirlos en oportunidades: Como ultimo rasgo
del buen servicio al cliente es tener la capacidad de anticipar posibles
problemas. Si el equipo de trabajo se encuentra capacitado para afrontar
situaciones inesperadas y cuentan con conocimiento integral tanto de
procesos como productos de la organizacién resultard mas sencillo afrontar y
prevenir inconvenientes recurrentes.

La recepcidon de quejas no es agradable, principalmente en las redes
sociales, llegando a convertirse en situaciones incOmodas que podrian
identificarse como oportunidades para mejorar el servicio que ofrece la
organizacion, una opcion ideal es realizar encuestas de opinion y conocer
como se es evaluado por los clientes, siendo la data muy importante dado que
permitiria crear las estrategias de fidelizacion llevando a un nivel superior la
atencion brindada. (Zendesk,2020).
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Las dimensiones segun Hoffman y Bateson (2012) son: a)
Tangibilidad, referida al manejo de la empresa de forma eficiente de
elementos tangibles como la buena organizacion, funcionamiento de equipos,
personal capacitado que evalla el cliente, b) Confiabilidad, consiste en la
capacidad de brindar un buen servicio que garantice la confianza de los
clientes, c) Capacidad de respuesta, es la forma idénea de la empresa para
proporcionar un buen servicio alos clientes, d) Garantia, referido al buen trato,
cordialidad, amabilidad que brinde la confianza necesaria al cliente para
adquirir o consumir determinado producto, e) Empatia, son las
manifestaciones de afecto que brindan las personas cuando brindan atencion

individualizada a otros.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Para definir los conceptos de satisfaccion del cliente en primer lugar
definiré los términos de satisfaccion y cliente. Segun Colunga, (1998) define
satisfaccion como “El estado que resulta de la realizaciéon de lo que se pedia
0 deseaba".

Por otro lado, Larrea, (1991), la satisfaccion del cliente es el resultado
de las impresiones recibidas a lo largo de la creacién de un servicio menos las
expectativas que el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de
servicio.

Para los autores Zeithaml, Parasuraman, y Berry, (1993) la satisfaccion
es la evaluacién que realiza el cliente respecto a un producto o servicio en
términos de que si este correspondid a sus necesidades y expectativas.

Sin embargo, Lopez, (2018) afirmé la importancia de satisfacer al
cliente para las organizaciones, como se cita de acuerdo con Escudero (2012)
indicod que el éxito de una organizacion depende fundamentalmente de sus
clientes; ellos son los protagonistas y el factor mas importante del negocio.
Cuando la organizacion no satisface las necesidades y deseos de sus clientes
es evidente que tendra una existencia muy corta en el mercado. Los esfuerzos

deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero impulsor”.
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Para los autores, Renddn, Vasquez, Benjumea y Valencia (2017) la
definieron como un indicador superior del total de satisfacciones que perciben
los clientes a partir de su experiencia particular en un entorno especifico.

En cambio, Khadka y Maharjan (2017) definieron como lo obtenido al
realizar las comparaciones entre los rendimientos esperados y los
rendimientos realmente obtenidos por parte de los clientes al relacionarse con
la empresa.

Asi también Fernandez, D., Moori, R., & Filho, V. (2018) definieron
como el nivel donde se logran los requerimientos exigidos por los clientes en
base al grado de calidad de los servicios o bienes entregados por parte de la
empresa.

Finalmente, Mateos (2012) manifestd que actualmente el logro de la
plena satisfaccion del cliente es un requisito fundamental para obtener un
lugar en su mente, elemento clave ya que este momento puede determinar
hacia donde se dispone a adquirir un producto o servicio determinado

Es relevante mencionar las concepciones de cliente de acuerdo con la
naturaleza del estudio. Segun Garcia, (2003) el cliente como aquel individuo
con necesidades y preocupaciones, que necesariamente siempre va a tener
la razén pero que toda entidad debe priorizar su atencién si pretende ser
reconocida por la calidad del servicio.

Al respecto, Steven, Wouter, y Frans. (2003) sefialaron que "El cliente
es mas importante que la propia venta. Si logra identificar con éxito a los
clientes mas valiosos, conseguirlos, conservarlos y aumentar sus compras,
obtendra significativamente mas valor que con cualquier otra estrategia de tipo
universal.”

Drucker (1985) refirié cliente es quien determina lo que es un negocio.
Por qué el cliente y sélo él, al estar dispuesto a pagar un bien o servicio,
convierte n los recursos econdémicos en riqueza y las cosas en bienes.

Por Ultimo, el cliente debe ser considerado como la persona mas
importante para la organizacion, entendiendo que no depende de la

organizacion sino por el contrario esta ultima depende del cliente. La atencion
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al mismo no sugiere un malestar en atencion, por lo que se debe ser
agradecido de su consideracién por el negocio, asi como considerarlo pieza
fundamental por lo que merece un trato humano y respetuoso, considerado
incluso el alma de los negocios, colaborando con el pago de las planillas
laborales. Sin él tendriamos que haber cerrado las puertas (Albrecht &
Lawrence, 2004).

Los beneficios de la satisfaccion del cliente, segun Hoffman y Bateson
(2012) mencionan que los clientes satisfechos se sienten gratos con la
empresa, por lo cual adquieren con frecuencia sus productos o servicios,
estando fidelizados es poco probable que miren a la competencia, los clientes
insatisfechos se cambiaran con facilidad a otras empresas con similar
productos o servicios (p.290).

Las dimensiones de la satisfaccion del cliente, segun Vargas y
Aldana(2014) son: a) Requisitos basicos: refiere a las propiedades o
peculiaridades del producto o servicio, desde la 6ptica de los clientes son
indispensables para cumplir sus expectativas, b) Requisitos de desempefio:
las propiedades, del producto como del servicio, generan significativamente
la satisfaccidn en los clientes, considerar los comentarios y sugerencias de los
cliente generaran mejores productos o servicios, logrando la satisfaccion de
los mismos, para lo cual es fundamental que los colaboradores sean
capacitados lo que permitira fortalecer sus competencias y habilidades,
siendo los mayores beneficiado los clientes, ¢) Requisitos de deleite: los
clientes no esperan mayores atributos, a la presencia de los mismos generan
satisfaccion, por medio de los mismos se da valor agregado tanto al producto
0 servicio que se brinda ya sea en promociones, ofertas captando mayores

clientes y fidelizarlos.

14



. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio realizado corresponde al tipo basico porque versa teorias
sobre la problematica planteada, presentd un disefio no experimental, porque
no hay ninguna manipulacion de variables, de nivel descriptivo porque
describe las cualidades y caracteristicas de cada variable y correlacional
porque establece la relaciébn entre variables de corte transversal, la
investigacion se llevd a cabo en un tiempo dado (Hernandez y Mendoza,
2018).

~ V2
M: Clientes
V1: Calidad de servicio
V2: Satisfaccion del cliente
R: Relacién entre ambas variables

Se utilizé el enfoque cuantitativo porque se baso en la recolecciéon de
datos con el propésito de contrastar hipotesis, el método fue hipotético
deductivo, debido a que se establecen hipétesis y luego probarlas para extraer

conclusiones generales (Hernandez y Mendoza, 2018).
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3.2. Variables y operacionalizacion

En la investigacion se identificaron las siguientes variables:

Variable 1 Calidad de servicio
Definicién conceptual:
Definicién operacional:

La variable 1: Calidad del Servicio se operacionalizé acorde al
cuestionario de Gémez (2019) que fue adaptado para la investigacion, el
mismo que estd compuesto por 20 items y que considera escala de Likert de

5 opciones de respuesta, asi mismo el nivel y rango.

Variable 2. Satisfaccion del cliente
Definicién conceptual:
Definicion operacional:
La variable 2: Satisfaccion del cliente se operacionaliz6 acorde al
cuestionario de Alfaro (2016) el mismo que estd compuesto de 15 ftems y usa

la escala de Likert de 5 opciones de respuesta, asi mismo el nivel y rango.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Se opto por poblacion censal dado que el analisis se realizd sobre el
total de la poblacion, la misma que estd conformada por 85 clientes del
Restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, Av. Santa Catalina 066, La
Victoria, 2021.

Criterios de inclusion:

Estuvo conformada por clientes del Restaurante “La Marea,

Pescados y Mariscos”, Av. Santa Catalina 066, La Victoria.
Criterios de exclusion:
Clientes que no consumen en el Restaurante “La Marea, Pescados y

Mariscos”, Av. Santa Catalina 066, La Victoria
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En la investigacion se aplic6 como técnica la encuesta; segun
Espinoza (2019), es un medio que permite la recoleccion de informacion de
manera ordenada y practica cuando se pretende recoger datos acerca de la
actitud, comportamiento, conocimiento de una persona. También la encuesta
es una de las técnicas que permite recolectar informacién de un muestro, en
un nimero diverso de situaciones, e incluso mediante su aplicacion en forma
virtual.

El instrumento utilizado en la investigacion es el cuestionario, porque
segun Espinoza (2019) permite estudiar a muchas personas que participan en
el estudio, recabando las respuestas directamente mediante preguntas con
alternativas.

Para la variable calidad del servicio se realiz6 la aplicacion de un
cuestionario que contiene 20 items, donde cada pregunta tiene mditiples
opciones, con escala Likert. En el caso de la segunda variable, satisfaccion
del cliente se realiz6 la aplicacion de un cuestionario que contiene 15 items,
donde cada pregunta tiene mditiples opciones de tipo cerrado, con escala
Likert.

Hernandez et al. (2014) sostuvieron acerca de la escala Likert, como
un grupo de items en un instrumento presentando a la persona en forma de
una premisa afirmativa, solicitando la respuesta del entrevistado, para lo cual
la persona debe marcar una alternativa entre las presentadas segun escala
Likert, revelando su opiniéon. Cada alternativa tiene asignado un puntaje
numérico; por lo cual, los entrevistados al final tendran un puntaje total al
sumar los puntos de cada pregunta.

La confiabilidad del cuestionario de calidad del servicio obtuvo un
coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.803. En el caso de la confiabilidad del
cuestionario de satisfaccion del cliente, obtuvo un coeficiente de Alfa de
Cronbach de 0. 795.Lo que demostré que ambas variables son altamente

confiables para su aplicacion.
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3.5. Procedimientos

Se solicité permiso a los duefios del Restaurante “La Marea, Pescados
y Mariscos”, Av. Santa Catalina 066, La Victoria y se inform6 sobre las
pretensiones académicas del estudio, asi como el compromiso de reservar la
informacion de los clientes participantes, posteriormente se recolectd la
informacién, concluyendo con el procesamiento de la estadistica descriptiva e
inferencial en el software SPSS 26 a fin de obtener resultados y facilitar

alternativas de solucién al problema de estudio.

3.6. Métodos de analisis de datos

El analisis de los resultados obtenidos que sirvieron para la extraccion
de conclusiones (Jaimes, Ch, 2019). Los resultados de los cuestionarios
fueron tabulados en hojas electrénicas (Excel), luego se realizd el ingreso de
informacién en el programa SPSS 24; para generar tablas y figuras
estadisticos tanto para el analisis descriptivo e inferencial debido a que el

enfoque empleado fue el cuantitativo.

Para realizar el proceso de andlisis de datos, se opt6é por el andlisis
estadistico descriptivo e inferencial dado que permite mejor comprension de
la informacién. Acorde al disefio correlacional, el coeficiente ideal es Rho de

Spearman por permitir establecer asociacién entre variables.
3.7. Aspectos éticos

Se dio cumplimiento de los criterios expuestos en el esquema
cuantitativo de la UPSJB que esta relacionado con el proceso de la
investigacion y el codigo de ética de la UPSJB. Asimismo, se cumplié con
respetar los derechos de los creadores de la informacion los cuales se
encuentran citados en las referencias bajo las Normas APA (7ma Edicion),

contabilizadas con la informacion de origen.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Niveles de la variable calidad de servicio y dimensiones

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 6 7,1
Regular 52 61,2
Bueno 27 31,8
Total 85 100,0
Figura l

Niveles de percepcion de la variable Calidad de servicio

Calidad de servicio

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Calidad de servicio

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de Calidad de
servicio, se tiene que el nivel de regular con un 61,2% tiene el mayor porcentaje
en comparacion al nivel de bueno que presenta el 31,8%, en cuanto al nivel de
malo este es de 7,1%. Con esto podemos afirmar que el nivel de Calidad de

servicio es regular.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la calidad de servicio

Porcentaje

Dimensiones Frecuencia valido
Niveles (fi) (%)

Malo 11 12,9%

Tangibilidad Regular 49 57,6%

Bueno 25 29,4%

Malo 18 21,2%

Confiabilidad Regular 37 43,5%

Bueno 30 35,3%

. Malo 17 20,0%

Cfsggh‘ias?ade Regular 43 50,6%

Bueno 25 29,4%

Malo 13 15,3%

Garantia Regular 43 50,6%

Bueno 29 34,1%

Malo 18 21,2%

Empatia Regular 44 51,8%

Bueno 23 27,1%
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Figura 2

Niveles de la Calidad de servicio por dimensiones

@ Tangibilidad W Confiabilidad B Capacidad de respuesta WGarantia B Empatia
60.0%
57,6% 51.8%
50,6% 50, £
S0.0% %
4
s 353%  34,1%

30.0%

21,2%

20.0%

10.0%

0.0%
MALO REGULAR BUENO

Interpretacion:

Con respecto ala tabla 2 y a la figura 2, se comparé los valores de la
tabla y se detall6 los valores mas representativos entre dimensiones teniendo
para el nivel malo a la dimension tangibilidad con el 12,9%, seguido del nivel
regular encontramos a la tangibilidad con el 57,6%. Finalmente, para el nivel

bueno encontramos a la dimensién confiabilidad con un 35,3%.
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Tabla 3

Niveles de la variable satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 7,1
Medio 49 57,6
Alto 30 35,3
Total 85 100,0
Figura 3

Niveles de percepcion de la variable satisfaccion del cliente y dimensiones

Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Medio

Satisfaccion del cliente

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de

satisfaccion del cliente, se tiene que el nivel de medio con un 57,6% que tiene

el mayor porcentaje en comparacioén al nivel de alto que presenta el 35,3%, en

cuanto al nivel bajo este es de 7,1%. Lo cual nos habla de un nivel medio de

la satisfaccion del cliente.
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Tabla 4
Distribucién de frecuencias de las dimensiones de la satisfaccion del cliente

Dimensiones Frecuencia | Porcentaje valido
Niveles (fi) (%)
Bajo 13 15,3%
Requisitos basicos Medio 42 49,4%
Alto 30 35,3%
- Bajo 13 15,3%
Eigg';'g)e%g: Medio 49 57,6%
Alto 23 27,1%
Bajo 8 9,4%
Requisitos de deleites Medio 42 49,4%
Alto 35 41,2%
Figura 4

Niveles de satisfaccion del cliente por dimensiones

@ Requisitos basicos B Requisitos de desempeiios [ Requisitos de deleites

57,6%
\

60.0%

50.0%

41,2%

40.0%
30.0%
15,3%

20.0% 15,3%

10.0%

0.0%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacion:
Con respecto a la tabla 4 y a la figura 4, se comparoé los valores de la

tabla y se detall6 los valores mas representativos entre dimensiones teniendo
para el nivel bajo a las dimensiones requisitos basicos y de desempefios con
un 15,3% del total, seguido del nivel medio encontramos a la dimensién
requisitos de desempefios con un 57,6% del total. Finalmente, para el nivel

alto encontramos a la dimension requisitos de deleites con un 41,2%.
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4.2. Resultados correlacionales.

Hipotesis general

Ho. La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021.

Hi. La calidad de servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021.

Tabla b
Correlacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
Calidad de Satisfaccion
senicio del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,655™
Calidad de Sig. (bilateral) : 000
senicio
N 85 85
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 655 1,000
Satisfaccién del ) _ 000
cliente Sig. (bilateral) '
N 85 85

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0,655, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipoétesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que hay una correlacion positiva considerable entre

la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
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Hipdtesis especifica 1

Tabla 6

Correlacion de ladimension tangibilidad y la satisfaccién del cliente

Tangibilidad Satisfaccion

del cliente
Coeficiente de 1,000 ,459™
correlacion
Tangibilidad Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 85 85
Spearman "
P Coeficiente de correlacion 459 1,000
Satisfaccion del i ) 000
cliente Sig. (bilateral) '
N 85 85

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Ho. La tangibilidad no tiene relacién significativa con la satisfaccion del
cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,2021.
Hi. La tangibilidad tiene relacion significativa con la satisfaccion del

cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,2021.

La tabla 6, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0,459, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipétesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que existe una correlacién positiva media entre la

dimensidn tangibilidad y la satisfacciéon del cliente.
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Hipdtesis especifica 2

Ho. La Confiabilidad no tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,2021.
Hi. La Confiabilidad tiene relacion significativa con la satisfaccion del

cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,2021.

Tabla 7

Correlacion de la dimension confiabilidad y la satisfaccion del cliente

Confiabilidad Satisfaccion del

cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 ,399™

. . ,000

Confiabilidad Sig. (bilateral)
85 85
Rho de N
Spearman Coeficiente de correlacion 399 1,000
Satisfaccion del . . 000
cliente Sig. (bilateral) ’
N 85 85

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0,399, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipotesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que existe una correlacién positiva media entre la

dimensién confiabilidad y la satisfaccion del cliente.
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Hipdtesis especifica 3

Ho. La Capacidad de Respuesta no tiene relacién significativa con la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescadosy Mariscos”, La
Victoria,2021.

Hi. La Capacidad de Respuesta tiene relacién significativa con la
satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021.

Tabla 8
Correlacion de la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente
Capacidad de  Satisfaccién
respuesta del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 544"
Capacidad de Sig. (bilateral) : 000
respuesta
N 85 85
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 544 1,000
Satisfaccioén del
clionte Sig. (bilateral) 000
N 85 85

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 8, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0,544, asi como un p=0,000 <0,05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipétesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que hay una correlacion positiva considerable entre

la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.
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Hipdtesis especifica 4

Ho. La Garantia no tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021
Hi. La Garantia tiene relacion significativa con la satisfaccion del

cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021

Tabla 9
Correlacion de ladimension garantia y la satisfaccion del cliente
Garantia Satisfaccion
del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,552*
Garantia Sig. (bilateral) ,000
N 85 85
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 552" 1,000
Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) ;000
N 85 85

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 9, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0,552, asi como un p=0,000 <0,05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipétesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que hay una correlacion positiva considerable entre

la dimension garantia y la satisfaccion del cliente.
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Hipdtesis especifica 5
Ho. La Empatia no tiene relacion significativa con la satisfaccion del
cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria, 2021
Hi. La Empatia tiene relacién significativa con la satisfaccién del

cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,2021

Tabla 10
Correlacion de la dimensidén empatia y la satisfaccion del cliente
Empatia Satisfaccion
del cliente
Coeficiente de correlacién 1,000 395"
Empatia Sig. (bilateral) 000
N 85 85
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 395 1,000
Satisfaccion del
Cliente Sig. (bilateral) 000
N 85 85

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10, muestra un coeficiente de correlacion segin el Rho de
Spearman de 0,395, asi como un p=0,000 <0,05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipétesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que hay una correlacion positiva media entre la

dimensidén empatia y la satisfaccion del cliente.
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V. DISCUSION

En cuanto a la hipotesis general: La calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva
considerable (Rho 0,655y p-valor 0,000). Al respecto, Lopez (2018) refirié una
relacion alta porque se prioriza la calidad de los productos que se ofrece en el
Restaurante Rachy’s que genera satisfaccion en los clientes asistentes. Estos
resultados difieren con los de Rivera (2019) porque existen diferencias entre
las percepciones de los clientes y ademas se deben implementar estrategias
para mejorar la calidad y el servicio que se binde. Resultados avalados
tedricamente (Parasuraman et al., 1985) manifestaron que la calidad del
servicio se produce en la interaccion entre el cliente y los componentes de la
organizacion de un servicio.

La hipdtesis especifica 1: La dimension tangibilidad se relaciona con
la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva media (Rho
0,459 y p-valor 0,000). Segun Monroy y Urcadiz (2019) sefalaron una alta
relacion porque cuentan con equipamientos e instalaciones modernas que
genera satisfaccion en los clientes, al contrario, Melo (2020) sefial6 una
correlacion moderada debido a que se requiere mejorar el servicio en el area
de restauracion en hosterias. Estos resultados diferentes a los de Romani;
Espinosa, Pérez; Calas (2019) mencionaron una alta relacion porque cuentan
con equipamientos modernos en Hoteles en Cuba y cumplen con las
expectativas de los clientes. Resultados avalados teéricamente por Hoffman
y Bateson (2012) que mencionaron que la Tangibilidad, referida al manejo de
la empresa de forma eficiente de elementos tangibles como la buena
organizacion, funcionamiento de equipos, personal capacitado que evalla el
cliente

La hipotesis especifica 2: La dimension confiabilidad se relaciona con
la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva media (Rho
0,399 y p-valor 0,000). Segun Martinez (2016) existe una alta relacion porque
brindan calidad en las comidas marinas que preparan y hacen sentir a los

clientes un lugar confiable y de calidad en las comidas que ofrecen a los
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clientes, asi también Castafieda (2018) refiri6 una alta relacién porque la
calidad va de lamano con la satisfaccion es por ello, porlo que los comensales
acuden frecuentemente al Restaurante “El Cantaro”’, de la ciudad de
Lambayeque. Resultados avalados tedricamente por Hoffman y Bateson
(2012) que mencionaron a la Confiabilidad, consiste en la capacidad de
brindar un buen servicio que garantice la confianza de los clientes

La hipotesis especifica 3: La dimension capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacidén positiva
considerable (Rho 0,544 y p-valor 0,000). Segun Castillo y Durand (2019)
sefialaron una alta correlacion porque se prioriza en brindar calidad de servicio
por ello cuenta con personal capacitado, sin embargo, Del Pino (2018)
también presentaron una alta y significativa correlacion porque no solo se
capacita al personal sino también se trata de brindar atencién personalizada
en cuanto a las necesidades y expectativas de los clientes. Resultados
avalados tedricamente por Hoffman y Bateson (2012) que mencionaron a la
Capacidad de respuesta, es la forma idonea de la empresa para proporcionar
un buen servicio alos clientes.

La hipotesis especffica 4: La dimension garantia se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva considerable (Rho
0,552y p-valor 0,000). Resultados distintos a los de Zamora (2019) que sefial6
una alta relacion debido a que los clientes se sienten seguros en acudir al
restaurante “mand”, sin embargo, Castafieda (2018) evidencié una alta
relacién porque una buena calidad genera una alta satisfaccion en los clientes.
Resultados avalados tedéricamente por Hoffman y Bateson (2012) que
mencionaron que la Garantia, referido al buen trato, cordialidad, amabilidad
que brinde la confianza necesaria al cliente para adquirir o consumir
determinado producto.

La hipotesis especifica 5: La dimension empatia se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva media (Rho 0,395
y p-valor 0,000). Resultados diferentes a los de Rivera (2019) debido a que
hay diferencias entre las percepciones de los clientes y ademas se deben
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implementar estrategias para mejorar la calidad y el servicio que se binde. Al
respecto, Pino (2018) dio una alta relacion porque no solo se capacita al
personal sino también se trata de brindar atencion personalizada en cuanto a
las necesidades y expectativas de los clientes. Resultados avalados
tedricamente por Hoffman y Bateson (2012) que mencionaron que la Empatia,
son las manifestaciones de afecto que brindan las personas cuando ofrecen

atencion individualizada a otros.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind que la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacién positiva
considerable (Rho 0,655 y p-valor 0,000).

Segunda: Se determindé que la dimension tangibilidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacién positiva media
(Rho 0,459 y p-valor 0,000).

Tercera: Se determin6 que la dimension confiabilidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacién positiva media
(Rho 0,399 y p-valor 0,000).

Cuarta: Se determind que la dimension capacidad de respuesta se relaciona
con la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva
considerable (Rho 0,544 y p-valor 0,000).

Quinta: Se determind que la dimension garantia se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva
considerable (Rho 0,552 y p-valor 0,000).

Sexta: Se determind que la dimension empatia se relaciona con la

satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacién positiva media
(Rho 0,395 y p-valor 0,000).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: La relacion positiva que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente conlleva a que la gerencia del restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos” siga manteniendo la interaccion con sus clientes, por
lo que se recomienda fortalecer esta relacion restaurante-cliente con el apoyo
de las encuestas de tipo relacional (resumen de la relacion del cliente con el
producto o servicio) encuesta transaccional ( referente ala percepciéon de un
cliente con un momento determinado de la experiencia), elaboracion de
perfiles de los clientes que visita el restaurante con el fin de conocer frecuencia

de compra, sus gustos, necesidades, hobbies, nicleo familiar del cliente para
asi ofrecer promociones personalizadas.

Segunda: Segun los resultados arrojados por el cuestionario donde la
tangibilidad merece atencion, se recomienda uniformar a todo el personal de
comedor y colocar gafetes a cada mozo o azafata para que sean identificados
por los clientes, por otro lado, se recomienda modernizar las instalaciones de
la cocina y equipamiento del comedor, equipo de musica, asi como mesas y
sillas, respecto a la carta; se debe de colocar el cambio de precios impresos
0 con sticker transparentes y no con sticker de colores, generando a la vista
del cliente ordeny claridad.

Tercera: Respecto a la confiabilidad segun las respuestas de los
clientes recomiendo elaborar un plan de capacitacién al personal en temas de
atencién personalizada, sugerencia de platos, asi como en la rapidez del

servicio.

Cuarta: Se recomienda la contratacion de una persona con el perfil de
jefe de comedor, con el objetivo de colaborar y supervisar a los mozos y
azafatas a su cargo , este perfil debe estar orientado a la atencién a clientes
en restaurantes, se convertira en apoyo para los mozos y/o azafatas que no
tienen la expertis necesaria en atencion a clientes, mejorando el servicio

prestado a los comensales, se recomienda que la persona contratada ocupe
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el puesto de jefe de comedor, generandose una retroalimentacién al final del

servicio.

Quinta: Se recomienda elaborar un plan de induccion para mozos y
azafatas, en el cual este plasmado las actividades que debe realizar el
personal nuevo durante el periodo que dure su induccion, supervisado por el
administrador del restaurante o por el jefe de comedor, al finalizar la misma
se tomara una prueba de todas las actividades realizadas y se har4 una

retroalimentacion de los puntos con oportunidades de mejoras.

Sexta: En base a los cuestionarios y las conclusiones en este punto se
recomienda tener una reunion llamada de los 5 minutos al inicio del servicio,
dirigida por el administrador o el jefe de comedor, donde se tocardn temas
importantes como la amabilidad, empatia, sugerencia de platos, entre otros
temas también importantes. esto permitira mejorar el servicio y generar

experiencias agradables en los clientes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante “La Marea, Pescados y Mariscos”, La Victoria,

2021

Problema general

¢Cudl es la relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el

“
restaurante La Marea,

Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢2021?

Problemas especificos

1 ¢Cual es la relaciéon que
existe entre la TANGIBILIDA D
y la satisfaccion del cliente en
el restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢2021?

2 ¢Cual es la relacion que
existe entre la
CONFIABILIDAD y la
satisfaccion del cliente en el
restaurante  “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢2021?

3 ¢Cudl es la relacion que
existe entre la CAPACIDAD
DE RESPUESTA y la
satisfaccién del cliente en el
restaurante  “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢2021?

Objetivo general

Determinar la relacion que
existente entre la caldad de
servicio y la satisfaccion del
cliente en el restaurante “La
Marea, Pescados y Mariscos”,
La Victoria, 2021

Objetivos especificos

1. Determinar la relacion
existente entre tangibilidad vy
satisfaccién del cliente en el
restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021

2. Conocer la relacion
existente entre confiabildad y
satisfaccion del cliente en el
restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021.

3. Definir la  relacion
existente entre capacidad de
respuesta y satisfaccion del
cliente en el restaurante “La
Marea, Pescados y Mariscos”,
La Victoria,2021

Hipotesis general

La calidad de servicio se
relaciona  significativamente
con la satisfaccion del cliente
en el restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021

Hipotesis especificas
1. La Tangibiidad tiene

relacion significativa con la
satisfaccion del cliente en el

restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021

2. La Confiabilidad tiene
relacion significativa con la
satisfaccion del cliente en el
restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021

3. LaCapacidad de Respuesta
tiene relacion significativa con
la satisfaccion del cliente en el
restaurante  “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021

Variable 1: Calidad de servicio
. Niveles o rangos
Dimensiones Indicadores ftems Escalas g
valores
Siempre (5) MALA (20-46)
TANGIBILIDAD Instalaciones 1-4 Casi
siempre (4) REGULAR (47-
CONFIABILIDAD | Promesa 5-8 Aveces (3) 73)
Casi nunca
CAPACIDAD DE | Disposicion 9-12 | (2) BUENA (74-100)
RESPUESTA Nunca (1)
GARANTIA Confianza 13-16
EMPATIA Comprensién | 17-20
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4 ¢Cuél es la relacion que
existe entre la GARANTIA y la
satisfaccion del cliente en el
restaurante  “La  Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢2021?

5 ¢Cual es la relacion que
existe entre la EMPATIA y la
satisfaccion del cliente en el
restaurante  “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, ¢2021?

4, Describir la relacion
existente entre garantia y la
satisfaccién del cliente en el
restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021

5. Precisar la relacion
existente entre la empatia y
satisfaccion del cliente en el
restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La

Victoria, 2021.

4. La Garantia tiene relacion
significativa con la
satisfaccion del cliente en el
restaurante  “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria,2021

5. La Empatia tiene relacion
significativa con la
satisfaccion del cliente en el
restaurante “La Marea,
Pescados y Mariscos”, La
Victoria, 2021
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

. Escalas Niveles o
Dimensiones Indicadores ftems
valores rangos
Siempre (5) BAJA (15-
Requisitos Casi siempre (4) 34)
Basicos Expectativas 1-5 Aveces (3)
Casinunca(2) MEDIA
Nunca (1) (35-54)
Requisitos de Capacitacion 6-10 ALTA
desempefios Desempefio (55-75)
Satisfaccion 11-15

Requisitos de

deleites

Promocién
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

ENFOQUE: Cuantitativo

METODO.

deductivo

Hipotético-

TIPO: Basica

DISENO: Correlacional

NIVEL: Descriptivo
correlacional

DISENO: No
experimental -
Transversal

Poblacion censal:
Conformada por 85 clientes del restaurante “LaMarea,

Pescados y Mariscos, La Victoria, 2021” Av. Santa
Catalina 066, La Victoria

Técnica: Encuesta
Instrumentos:

Cuestionario de calidad
del servicio
Cuestionario de
satisfaccion del cliente

DESCRIPTIVA: - Tablas de frecuencia
- Figuras estadisticas
INFERENCIAL: Para la prueba de Hipoétesis se realizaran calculos

estadisticos necesarios mediante las formulas de

Correlacién de Spearman

6Y d?

=1—
s n(nZ-1)

Dénde:
ry = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
d = Diferenciaentre los rangos (X menos Y)

n= Numero de datos
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO
INSTRUCCIONES: Estimado CLIENTE por favor marque con el nidmero de la tabla la opcién que

considere correcta.

Siempre Casisiempre Algunas veces Casinunca Nunca
5 4 3 2 1
N° ITEMS ESCALA
5(4| 3|2

DIMENSION TANGIBILIDAD

1 | Cuentael restaurante conunlocal moderno.

2 | Cuentael restaurante con personal de apariencia pulcra.

3 | Lasinstalacionesyequipos de cocinason modernos.

4 | Cuentacon cartas, folletos, promociones atractivas .

DIMENSION CONFABILIDAD

5 | Brindaservicio de calidad en los platos que ofrece.

6 | Brindainformacionsobre el plato adquirido.

7 | Brinda atenciéon esmerada.

8 | Sugiere diversos platos parasudeleite.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 | Ofrece servicio rapido.

10 | Atiende de formaamable.

11 | Demuestrainterés poratenderlo.

12 | Resuelve sus dudasenelmomento que es atendido.

DIMENSION GARANTIA

13 | Demuestra comportamiento confiable.

14 | Siente seguridad enelmomento de laatencion.

15 | Cuentacon personal capacitado para atenderlo.

16 | Brindaseguridad en el momento de consumir un plato.

DIMENSION EMPATIA

17 | Recibeuntrato amable por parte del personal

18 | Recibe una atencién empaticayde acorde a sus necesidades.

19 | Recibe atencion personalizada.

20 | Recibe orientaciones para la eleccion de un plato.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES: Estimado CLIENTE por favor marque con el nimero de la tabla la opcion que

considere correcta.

Siempre Casisiempre Algunas veces Casinunca Nunca
5 4 3 2 1
N° ITEMS ESCALA
5] 4] 3| 2
DIMENSION REQUISITOS BASICOS
1 | Los platos que consume responden a sus necesidades
2 | Los platos que consume son de calidad
3 | Los platos que consume satisfacen sus necesidades
4 | Los platos que ofrecen cumplen con sus expectativas
5 | Los platos que consume satisfacen su paladar
DIMENSION REQUISITOS DE DESEMPENOS
6 | Elserviciodelivery es unaalternativa para adquirir un plato
7 | Eldesempefioyesmero de los trabajadores es valorado por UD.
8 | Larapidaatencionasus requerimientos le permite sentirse a gusto.
9 | El personal que atiende es amable y atento para cualquier requerimiento de
consumo.
10 | Recomienda a otros clientes a que concurran al restaurante.
DIMENSION REQUISITOS DE DELEITES
11 | Ofrece una diversidad de platos para su deleite
12 | Ofrece descuentos aclientes frecuentes
13 | Accede a promocionesy ofertas de platos del dia.
14 | Cuentacon precios accesibles.
15 | Acude frecuentemente al restaurante.
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Anexo 4: Validaciéon de los instrumentos

AL AR
S]/B SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

[

Dimensiones | items

Pertinenda |Relevanca | Claridad
1 z 3

Sugerencias

DIMENSION TANGIBILIDAD

No No No

Cuenta el restaurante con un local moderno

Cuenta e restaurante con personal de apariencdia pulcra

Las instalaciones y equipos de cocina son modernos

E= IS ] e

Cuenta con cartas, folletos, promociones atractivas

DIMENSION COFIABILIDAD

No No No

Brinda servicio de calidad en los platos que ofrece

Brinda informacion sobre el plato adquirido.

Brinda atencion esmerada

oo~ oo o

Sugiere diversos platos para su deleite.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

No No No

Dfrece servicio rapido

10

Atiende de forma amable

LI

Demuestra interés por atenderio

12

Resuehe sus dudas en el momento que es atendido.

DIMENSION GARANTIA

No No No

13

Demuestra compartamiento confiable

14

Siente seguridad en &l momento de |z stencidn

15

Cuenta con personal capadtado para atenderlo.

16

Brinda seguridad en &l momento de consumir un plato.

DIMEMSION ENPATIA

No No No

17

Recibe un trato amable por parte del personal

18

Recibe una atencicn empatica y de acorde a sus necesidades.

i

Recibe atencion personalizada

Recibe orientaciones para |z eleccion de un plate.

A R A e A A R A A A A A R A A R A AR

SRR A AN R RN LN L RS RN AN RS ENAN AR AN RS
N RAENEN I LSRR SN RN EN L R RN A AN RN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ]

Fecha: 27 de NOVIEMERE de 2021

Apellides y nombres del juez evaluador:  Zarate Ruiz Gustavo Emesto

Mo aplicable [ ]

DNI: 09870134

Especialidad del evaluador: Tematico, metoddlogo, Mg. en Administracion de negocios —- MBA v en Gestion
Piblica.

Firma del experto
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S SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensiones | itiems

Pertinenda

Relevancdia

z

Claridad

3

Sugerencias

DIMENSION REQUISITOS BASICOS

No

No

No

Los platos que consume respondan a sus necasidades

Los platos que consume son de calidad

Los platos que consume satisfacen sus necesidades

Los platos que ofrecen cumplen con sus expectativas

en| kel gl Py -

Los platos que consume satisfacen su paladar

DIMENSION REQUISITOS DE DESEMPENOS

No

El senvicio delivery es una alternativa para adgquinr un plato

El desempefio y esmero de los rabajadores es valerado por UD.

La rapida atencion a sus requerimientos le parmite sentirse a gusto.

= == | =

El personal que atiende es amable y atento para cualguier requerimiento
de consumao.

Recomienda a otros dientes a que concurran 2l restaurante.

DIMENSION REQUISITOS DE DELEITES

11

Ofrece una diversidad de platos para su deleite

1z

Ofrece descuentes a chentes frecuentes

]

Accede a promociones y ofertzs de platos del dia.

i c

Cuenta con precios accesiblas

15

Acude frecuentemente al restaurante.

AN IRNANANEN L AN IRV AN AN AN LN AN AN AN AN

LS L] LS 2SS4 44 e

ST ER] SIS ERKIKEA] #

Observaciones [precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Fecha: 27 de NOVIEMERE de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador:  Zarate Ruiz Gustavo Emesto

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: 09870134

Especialidad del evaluador: Tematico, metoddlogo, Mg. en Administracion de negocios — MBA y en Gestion
Publica.

Firma del experto
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S]Ilj SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° Dimensiones | items Pertinenda

Relevancdia

1

Claridad

3

Sugerencias

DIMENSION TANGIBILIDAD

No

]

No

Cuenta el restaurante con un local moderno

Cuenta & restaurante con personal de apariencia pulcra

o pal =

Las instalaciones y equipos de cocina son modemos

Cuenta con cartas, folletos, promociones atractivas

DIMENSION COFIABILIDAD

No

No

Mo

Brinda servido de calidad en los platos que ofrece

Brinda informacion sobre el plato adquirido.

Brinda atencion esmerada

m| = en| e

Sugiers diversos platos para su deleite.

ANL4RSAN B ANANRNAN

RNNENENNNE

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

|51

No

B

Mo

B | ofrece sanicie rapido

0 | atiende de forma amable

Demusstra interss por atenderlo

12 | Resuelve sus dudas en el momento que es atendido.

DIMENSION GARANTIA

No

No

Demuestra comportamiento confiable

siente seguridad en &l momento de |z atencidn

Cuenta con personal capacitado para atenderlo.

@ | | &

Brinda segunidad en &l momento de consurmir un plato.

DIMENSION EMPATIA

No

No

Recibe un trato amable por parte del parsonal

Recibe una atencidn empatica y de acorde 3 sus necesidades.

Recibe atencicn personalizada

Hl B & =

Recibe orientacionas para |a eleccidn de un plato.

SISISIA] EISIA] SIS SIS SSISK EAS SR e

SISISIS]ESIS] SIS]ES SIS

AN ENNARNENNEN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Fecha: 27 de NOVIEMERE de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Ibarguen Cueva Francis

Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la Educacion- Metodologia de la investigacion

Aplicable después de corregir [ ]

Firma del experto
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: S]ﬁ SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N°

Dimensiones | items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

3

Sugerencias

DIMENSION REQUISITOS BASICOS

No

No

No

Los platos que consume responden a sus necesidades

Los platos que consume son de calidad

Los platos que consume satisfacen sus necesidades

Los platos que ofrecen cumplen con sus expectativas

en| | ] ral =

Los platos que consume satisfacen su paladar

DIMENSION REQUISITOS DE DESEMPENOS

No

No

El senvicio delivery es una alternativa para adguirir un plato

El desempenio y esmero de los trabajadores es valorado por UD.

=] = =1 | =t

La rapida atencion a sus requerimientos le parmite sentirse a gusto.

El persanal que atiende s amable y atento para cualquier requerimiento
de consurmno.

Recomienda a otros clientes a que concurran al restaurante.

DIMENSION REQUISITOS DE DELEITES

No

No

Ofrece una diversidad de platos para su deleite

Ofrece descuentes a clientes frecuentes

Accede a promociones y ofertas de platos del dia.

Cuenta con precios accesiblas

] [ ]

acude frecuentermente a restaurante.

A RARREARRAa .

A RNAS AR AN RN AN LA AN % ANAN AN AN AN

AN E R RSN E N SSNE

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Fecha: 27 de NOVIEMERE de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Ibarguen Cueva Francis

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [

DNI: (9637865

Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la Educacion- Metodologia de la investigacion

Firma del experto
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S SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones / items Penmenua Releva.nua Claridad Sugerencias
3
DIMENSION TANGIBILIDAD Si No | Si | No [Si| Ne
1 | cuenta el restaurante con un local moderno v v v
2 | Cuenta e rastaurante con personal de apariencia puicra v v v
3 | Las instalaciones y equipos de cocina son modernos Vv v v
4 | cuenta con cartas, folletos, promociones atractivas v v v
DIMENSION COFIABILIDAD S No (St [No |5 |No
3 | Brinda servicio de calidad en los platos que ofrece v v v
6 | Brinda informacion sobre el plato adquirido. v v v
7 | Brinda atencion esmerada v v v
8 | sugiere diversos platos para su deleite. Vv v v
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA S No (St |No |[St |No
@ | ofrece servicio rapido v v v
10 | atiende de forma amable v v v
11 | Demuestra interés por atenderio v v v
12 | Resuelve sus dudas en el momento que es atendido. v v v
DIMENSION GARANTIA S No | S No Si [ No
13 | Demuestra comportamiento confiable v v/ v
14 | siente seguridad en &l momento de |a atencion v Vv Vv
15 | cuenta con personal capacitado para atenderlo. v v v
18 | Brinda seguridad en el momento de consumir un plato. v v v
DIMENSION EMPATIA Si No (S [No |Si |No
17 | Recibe un trato amable por parte del personal v v v
18 | Recibe una atencion empatica y de acorde a sus necesidades. v v v
12 | Recibe atencion personalizada v v v
20 | Recibe orientaciones para |a eleccion de un plato. v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Fecha: 27 de NOVIEMBRE de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Gutiérrez Zamora Karina Milagros

Especialidad del evaluador: Administracion de Turismo

DNI: 21884110

Firma del experto
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S SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N° Dimensiones / tems Pertinenda |Relevancda | Claridad Sugerencias
1 2 3

DIMENSION REQUISITOS BASICOS Si No Si No | Si | No

1 | Los platos que consume responden a sus necesidades v v v

2 | Los piatos que consume son de calidad v v v

3 | Los platos que consume satisfacen sus necesidades v v Vv

4 | Los platos que ofrecen cumplen con sus expectativas v Vv Vv

5 | Los platos que consume satisfacen su paladar v v v
DIMENSION REQUISITOS DE DESEMPENOS Si No Si No | Si [ No

8 | El servicio delivery s una alternativa para adquirir un plato v Vv v

7 | El desempefio y esmero de los trabajadores es valorado por UD. v v v

8 | La rapida atencion a sus requerimientos le permite sentirse a gusto. v Vv v

9 | El personal que atiende es amable y atento para cualquier requerimiento | v/ v v
de consumo.

10 | rRecomienda a otros dlientes a que concurran al restaurante. v v v
DIMENSION REQUISITOS DE DELEITES Si No Si No Si | No

11 | ofrece una diversidad de platos para su deleite v v/ v

12 | Ofrece descuentes a clientes frecuentes v v/ v

13 | Accede a promociones y ofertas de platos del dia. v v v

14 | Cuenta con precios accesibles v Vv v

15 | Acude frecuentemente a restaurante. v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Fecha: 27 de NOVIEMBRE de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Gutiérrez Zamora Karina Milagros DNI: 21884110

Especialidad del evaluador: Administracion de Turismo

Firma del experto
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Anexo N° 5 Declaracion jurada de autenticidad

Declaracion de autenticidad

Yo, Fabian Fabricio Lema Rivera, egresado de la Escuela de posgrado y
Programa académico de Maestria en gestion Estratégica Empresarial de la
Universidad Privada San Juan Bautista, declaro bajo juramento que todos los
datos e informacién que acompanan a la tesis titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurante la Marea, Pescados y Mariscos, La

Victoria,2021”, es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la tesis:

1.  No ha sido plagiado de manera total, o parcial.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras
fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de
otro grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni

duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisiéntanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad Privada San Juan Bautista.

Lima, 06 de diciembre, de 2021

Apellidos y Nombres del Autor: Fabian Fabricio Lema Rivera

DNI: 25482602 Firma: ek

ORCID: 0000-0002-0168-8703
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Anexo N°6 Consentimiento informado

TICOT LT

SAN AN BERTISTE

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
ESCUELA DE POSGRADO

Lima, 27 de octubra ge 2021
Carta N° 013-2021-EPG-UPSJB

Estimado Safor i

JIMMY ERNESTO MENDOZA GARCIA

GERENTE

RESTAURANTE “LA MAREA™ PESCADOS Y MARISCOS
Prasents. -

Sina |a presemia para sakudano cordicimeante 3 nombre de las autondases de ka Universidad
Privaga San Juan Sautista.

investgacion tuado Calidad de Ssevicio v Satisfaccion osl Clients en o Restaurants La
Maraa, pescados y manacos, La Victoria, 2021,
Conocador de 5 expefiencia en el oesamolo 02 15 fwestigaciin, Solicto su vaioso apoyo en &

Sin obo paricular, aprovecho 13 OPOMUNICSC DIl eXPMesar MUBSTO agradecimiend
2 ’

Cordiaimente,
N

Directoes (&} de ia Escusie de Posgmado

Univeesidad Privace San Jeen Saustise
i ale o
CHOMRLLOS AN ORI < CHPelHA
Av xmbd Nronn G iavaln M oS iR L » 4 L2 Camten Pmareccars Sw Cale AU IR et
00304 (L3 Wy vl k) Eeiry 390 % Angasters 23 Vw20 Toxck

CEMTRAL TELEPONICA: (D7 245 238
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ALARLLLE S T

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
ESCUELA DE POSGRADO

s

Lima, 27 de echubre Co 2021

Carta N* 013-2024-EPG-UPS IS
Eslimado Sehor

JIMMY ERNESTO MENDOZA GARCIA
GERENTE

RESTAURANTE “LA MAREA" PESCADOS Y MARISCOS
Presente. -

Sirva | presente para sahudvdo cordismen A nombre do las auondades de ks Universicad
Pavads San Juae Bautsta

El metivo 08 I8 presents es pam prescntar 3 Usled, of licesciado FABIAN FABRICIO LEMA
RVERA, maesrando del Programs do Maestria en Gessén Estatégica Empresarial de & Escusly
de Posgrads de la Unhwrsidad Prvada San Juan Bautists, quien salizard ol propects de
isvestigacitn iiiado Calided de Servico y Satistacciée del Cliente en ol Restaurante La
Marea, pascados y mariscos, La Victoria, 2021,

Conocedor de = sapatencn on o desanclo da la Invessgacién, salickn sy walozo apoyo mn el
rabajo mascicnado.

Sh obo paticufer, sprovecho b8 cportinded paW expresar MuesTo  agradecimiento Y
considaracién

Cordiskmanie,

Dirnciors (v) e Escanla da Poagrads
Urharsdad Preacs Sen e Betla

gk schepe
AN RO oA ML A
OeCRmALOS Be San Lus W)~ TRIL - WA I Carowis Paisveveans e Colle Al As $08 L8 himtation
e
ot manorws Laved
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Anexo N° 7 Base de datos de las muestras

Calidad de servicio

Empatia

Garantia

Capacidad de respuesta

P10 | P11 [ P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

P9

Confiabilidad

P8

P7

P6

P5

Tangibilidad

P4

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
il

2

3

24
25
2%

2

8
29

30
31

32

3

34
%

36

37
B
39
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Satisfaccion del cliente
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