m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de servicio y su relacion con la satisfacciéon de los

clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021

AUTOR:
Aliaga Basaldua, Jose Neisl (orcid.org/0000-0002-7769-7040)

ASESOR:
Dr. Huamanchumo Venegas, Henry Ismael (orcid.org/0000-0003-4831-9224)

LINEA DE INVESTIGACION:
Marketing

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econdmico, empleo y emprendimiento

CHIMBOTE - PERU
2022



Dedicatoria

Este comienzo dedico a mi abuelita
Casilda que me empujoé a dar un paso mas
en la vida, ya que, representa la fuerza
suficiente para poder realizar este proyecto

y muchos mas.



Agradecimiento

Agradezco a Dios por la dicha de
permitirme el amanecer cada dia y darme
la oportunidad de concluir cada meta

propuesta en mi vida.

Agradezco a mis padres y familia quienes
siempre supieron formarme en el caracter
e influenciar de manera dedicada para

conseguir cada cosa con esfuerzo.

Agradezco a mi asesor, docentes,
companferos y personas mas cercanas que
siempre me tuvieron confianza y supieron

darme su apoyo.

Agradezco a mi companiera de vida, quien
supo darme la confianza, el respaldo para

poder empezar y culminar este proyecto.

Agradezco a la Universidad César Vallejo,
quien fue la institucion que me dio la
oportunidad de terminar una etapa y abrir

mayores caminos en adelante con ello.



indice de contenidos

CArALUIA. ... [
DEAICAtONIA ... nnnne ii
AGradeCimieNTO .......cceeiiiiiiiiiiiiiiiii i iii
INdice de CONENIAOS ........c.eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et iv
INAICE A tADIAS .........oeeeeeeeeeecee e, v
indice de GraficoS Y FIQUIAS.........ccvoueueoueueeeeeeeeeeeee et Vi
RESUMIEIN ...t vii
ADSTIFACT ... viii
I, INTRODUCCION .......coiiiiiieciee et 1
. MARCO TEORICO ......cooiiiiieieeeeeeeeeeee e 6
HI. METODOLOGIA ...t 12

3.1. Tipo y disefio de investigacCion ..........ccccoeeiiiiiiiiiiie e 12

3.2. Variables y operacionalizaCion ..............ccooeveiiiiiiie e 13

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis............cccccooeiiiiieeeennn. 14

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........ccccovvviiiiiiieeennn. 15

3.5. Procedimientos .........oooiiiiiiiiiiiii e 16

3.6. Método de analisis de datos ... 16

3.7. ASPECIOS BLICOS....ceeeiieiiiie e e 17
V. RESULTADOS..... .ottt et e et e e st a e e nneeeeeneeeeenneeeannes 18
V. DISCUSION ...t eeen s 28
VI. CONCLUSIONES .......ooiiiiiiieeeiee e e et e e e e e nee e e eneeeeenneeas 32
VII. RECOMENDACIONES. ........oiiiiieiie e 33
REFERENCIAS ... ..ottt e et e e ne e e naee e e 34
ANEXOS ...ttt et e e bt e et e e e e e e aneeas 40



indice de tablas

Tabla 1 Variable Calidad de ServicCio.............cccccccouiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 18
Tabla 2 Variable Satisfaccion del Cliente...............ccccccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 19
Tabla 3 Dimension fiabilidad ...................ccccccooiiie 20
Tabla 4 Dimension elementos tangibles ...................eiiiiieiiieiiiiiiiieee e 21
Tabla 5 Capacidad de reSPUESTa ..............cooeeieeeeeeeeeeee e 22

Tabla 6 Prueba de normalidad de la calidad de servicio y Satisfaccion de los clientes

del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 20271 .............ccoovveviiiiieeeeeeeeeeennnn. 23
Tabla 7 Correlacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente...24
Tabla 8 Correlacion de la dimensién fiabilidad y satisfaccion del cliente.............. 25
Tabla 9 Correlacion de la dimension fiabilidad y satisfaccion del cliente.............. 26

Tabla 10 Correlacion de la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion
(0 [T o] 1] ¢ (= PSPPI 27



indice de Graficos y Figuras

Grafico 1 Variable Calidad de ServiCio..............ccooueiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 18
Grafico 2 Variable Satisfaccion del Cliente...............cooooeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeen 19
Grafico 3 Dimension Fiabilidad..................coooo oo 20
Grafico 4 Dimension Elementos Tangibles .................coooieieiiiiieiiiiiaieeeeeeeeeeenn 21
Grafico 5 Dimension Capacidad de ReSpuesta............cccccoeeeeeeeeeiiiiieaeeeeeeeennnnnn 22

Vi



Resumen

La presente investigacion tiene como titulo “Calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021” su
objetivo general fue determinar la relacién de calidad de servicio y la satisfacciéon
del cliente. La investigacion es de tipo basica, descriptivo - correlacional. Este
estudio tiene una muestra no probabilistica por determinacion de formula a 183
clientes. Desarrollando dos cuestionarios, uno sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. El instrumento para su aplicacion previamente fue validado
por expertos con el grado de maestria en administracion de empresas, quienes
determinaron su aplicabilidad y el resultado de Alfa de Cronbach determiné una alta
confiabilidad, donde la data fue realizada en el programa SPSS V25. Para
determinar la relacion entre las variables se uso la prueba Rho de Spearman con
valor de (0,000>0,05) siendo el coeficiente de Rho de 0.708; lo que determina que
existe una correlacion positiva muy moderada entre la variable. Dando a concluir
que, si el restaurante campestre Villa Majo toma en consideracién estrategias de
gestion de la calidad en la empresa, esto hara que la satisfaccion de los clientes se

incremente de manera directa.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, fiabilidad.
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Abstract

The present investigation is entitled "Quality of service and its relationship with the
satisfaction of the clients of the Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021" its
general objective was to determine the relationship between quality of service and
customer satisfaction. The research is basic, descriptive - correlational. This study
has a non-probabilistic sample by formula determination to 183 clients. Developing
two questionnaires, one on service quality and customer satisfaction. The
instrument for its application was previously validated by experts with a master's
degree in business administration, who determined its applicability and the result of
Cronbach's Alpha determined a high reliability, where the data was made in the
SPSS V25 program. To determine the relationship between the variables,
Spearman's Rho test was used with a value of (0.000>0.05), with the Rho coefficient
being 0.708; which determines that there is a very moderate positive correlation
between the variable. Concluding that, if the Villa Majo country restaurant takes into
consideration quality management strategies in the company, this will increase

customer satisfaction directly.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, reliability.
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. INTRODUCCION

A nivel internacional, Saneva y Chortoseva (2018) segun los datos obtenidos por R
Macedonia un poco mas de la mitad de los empleados del pais labora en el sector
de servicios, como el aumento de la industria hace que la calidad de servicio sea
relevante en el avance y desempefio de los restaurantes asi mismo, los resultados
reflejan que los atributos mas resaltantes son la calidad y garantia encontrandose
de manera negativa en el estudio lo cual afecta a la percepcion que se desea tener,
siendo los gerentes de la industria quienes van a subsanar las brechas negativas
identificadas. Es por ello, la Revista Universidad y Empresa segun Monroy (2021)
existen variadas investigaciones acerca de la percepcion de los clientes, siendo asi
se realizo un estudio en 49 restaurantes de Todos los Santos, México con el fin de
evaluar la calidad de servicio y analizar los diferentes elementos de significancia
para el consumidor. Dando como resultado los estratos econdmicos tienden a tener
mayor influencia ya que el cliente tiene mayor variedad y poder de decision a la
hora de elegir y ser satisfecho por el servicio de los competidores en esta industria
restaurantero.

Para Karani et al. (2019) en Indonesia, el articulo presentado investiga “la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la lealtad en restaurantes de Tangerang”,
teniendo la necesidad de probar la incidencia de la fidelizacion en ambas variables
ya que, se tiene un consumidor exigente donde prueban el mercado de mejor valor
y deciden al tener mayor capacidad de gasto, se obtuvo como resultado que la
satisfaccion del cliente final al tener una buena experiencia, este tiende a ser
renuente y volver mas veces a visitar al restaurante, Russian Journal of Agricultural
Sciences (RJOAS). Del mismo modo tenemos a Setiowati y Ismaya (2022) en su
articulo sobre los restaurantes de pollo a la parrilla Pak Atom Bacom, dado al
aumento y saturacién en el mercado de comida rapida las estrategias para
satisfacer al cliente son cada vez mas influyentes; por lo tanto se analizé la calidad
y la satisfaccion del cliente como otros factores, rescatando los resultados
obtenidos como los gerentes deberian enfocarse en mejorar los servicios para
llegar a satisfacer las expectativas de los clientes en efecto, no solo se dio ello sino

que lo estudiado también debe ampliarse a otros elementos para plantear mejores



estrategias de mercado, Journal of Management, Accounting, General Finance and
International Economic Issues (MARGINAL).

En contexto para Academy of Strategic Management Journal la relevancia del
estudio presentado por Joudeh etal. (2021) presenta la situacién de Jordania
siendo su mercado de restaurante abatido por las empresas Sirias quienes saben
satisfacer al cliente de tal manera, que la investigacién concluye que las empresas
deberian adoptar la estrategia de la calidad como una forma de fidelizar al cliente
asi mismo, optar por el desarrollo de la calidad de servicio para mejorar la
percepcion del consumidor.

En cuanto a Fairuz (2021) en Bangladesh siendo una de las economias afectadas
por la pandemia tiene una tendencia al crecimiento de la industria de comida rapida
valorado en 53 millones de ddlares para el 2022 previsto por Khurshid Irfan es por
ello, que se determind analizar la calidad de servicio y la satisfaccién con el modelo
SERVQUAL y WOM a los QSR, obtuvieron como conclusiones que los gerentes
deberian tomar en cuenta la confiabilidad, capacidad de respuesta, versatilidad,
elementos tangibles y conveniencia con parte de la diferenciacion que tiene
significancia en el CS y WOM. Los resultados obtenidos pueden ser de utilidad para
el desarrollo de politicas y estrategias en la fidelizacién de clientes en el Journal of
Business Administration. En efecto, para la Revista Especializada de Ingenieria y
Ciencias de la Tierra Universidad de Panama el analisis realizado sobre la calidad
y el nivel de satisfaccidén produjo resultados no esperados al tener un desempefio
relevante ya que los clientes percibieron que no eran satisfechos y no cumplian con
estandares que acrediten la calidad del servicio brindado en el establecimiento al
ser una minoria de la poblacién estudiada se llega a la conclusion, que la marca
mantiene un servicio reconocido por la mayoria pero el branding creado por KFC
resulta influir de manera positiva en la lealtad de los clientes (Judith y Allen, 2021).
En el Peru, para la revista Tecnoldgica Espol en Sullana se realiz6 el articulo sobre
los restaurantes que en su mayoria son Mypes. lo cual permitira ver la realidad,
como estas compiten, llegando a concluir que los establecimientos manejan bien
sus elementos tangibles y capacidad de respuesta y seguridad, satisfaciendo a los
clientes. El estudio recomienda a los empresarios realizar estudios de mercado y
capacitaciones constantes con el fin de aumentar los beneficios de atencion al
cliente (Ramos, 2021). En efecto, Castafieda y Echeverria (2018) incentivaron a las



empresas gastrondmicas a considerar y promover altos estandares de servicio
como proposito de distincidon. En adicidn, la satisfaccion trae consigo beneficios de
conveniencia entre empresa y clientes siendo una consecuencia la lealtad,
consiguiendo mayores repeticiones del uso del producto y servicio brindado; dando
a conocer los demandantes a su entorno cercano. Creando una estrecha relacién
mas duradera entre las partes involucradas.

En la problematica a nivel local se encuentra, el restaurante Villa Majo en el cual se
aprecia una falta de organizacién y reglamentacion en lo cual se observa desde la
entrada como reciben y atienden los colaboradores, como también no se ve un flujo
claro de coordinacion entre diferentes areas, siendo preocupante ya que el
colaborador trata de intuir sus actividades. Ademas, no se observa el uso de
tecnologias que permitan coordinar correctamente entre las diferentes areas y asi
mismo, puedan atender satisfactoriamente y otro efecto del problema esta la falta
capacitacion para la atencién en los tiempos determinados de cada mesa. Esta muy
claro, que, si el restaurante Villa Majo con los problemas que se han identificado,
sus clientes no mostraran su satisfaccion por el servicio, ya que muy bien los
clientes son cada dia mas exigentes con el servicio que se les brinda.

En efecto se plantea el siguiente problema general de investigacion: ¢ Cual es la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Campestre Villa Majo, Junin 20217, como también los problemas especificos se
plantearon de la siguiente manera, ;Cual es la relacién entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 20217,
¢ Cual es la relacidn entre los elementos tangibles y la satisfaccidén de los clientes
del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 20217 y ¢ Cual es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre
Villa Majo, Junin 20217.

La investigacién se justifica de la siguiente manera ya que, descubre el gran interés
sobre calidad de servicio de manera determinante en todo el servicio de rubro de
restaurantes, es un factor de relevancia donde cada proceso, de trabajo se hace
mas eficiente, las ventas incrementaran, asi como perfeccionar una buena atencién
a los clientes y asi de esa manera satisfacer a los clientes. Justificacién tedrica, de
acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) es generar un conocimiento que sera de
base para que otros investigadores continuen aportando; en efecto los resultados



obtenidos se podran generalizar ya que, los resultados seran tomados de una
muestra, es por ello que la informacién; sera un modelo en el cual se podra seguir
investigando mas a fondo el desarrollo de los restaurantes en el valle de Mantaro,
en cuanto lo ofrecido y su relacion que repercutira en los clientes. Por lo tanto, se
genera conocimiento, como también un punto de partida para muchas
investigaciones donde se tendra mucho por avanzar y se refleja el avance de los
negocios en este rubro tan competitivo. Justificacion practica, Bernal (2010) esta
investigacion garantiza que las empresas de este rubro puedan entender el valor
de otorgar una buena calidad de servicio para observar como llegar a satisfacer las
perspectivas de sus clientes. Con la practica de este modelo a seguir las empresas
gastrondmicas comenzaran a competir ya dando mayor calidad a sus clientes y
entendiendo que cada proceso es valorado para el crecimiento de las ventas,
aprovechamiento de la cadena de suministros y otras formas que mejoran cada
organizacion en su ritmo. Justificacion social, para Hernandez y Mendoza (2018)
atiende a la comunidad donde se desenvuelve el restaurante campestre, entonces
la justificacion social es de interés hacia los clientes tanto del entorno como
visitantes externos, de modo que el cliente reciba un mejor servicio y esté
satisfecho. El alcance primero se refleja a nivel del distrito donde se desarrolla Villa
Majo luego esta dependera de su mejora continua para observar en los demas
establecimientos que se desarrollan a lo largo de la margen izquierda del Valle del
Mantaro. Justificacion metodolégica, de acuerdo a Bernal (2010) se da al construir
un instrumento donde se aplicara a la poblacion deseada en el rubro de
restaurantes, los datos analizados nos dejaran en evidencia la relacion entre
variables expuestas. Por lo tanto, la investigacion sugerira el grado de vinculacion
entre las dos variables asi mismo, permitira plantear el instrumento y construir el

cuestionario de acuerdo a lo investigado.

Se considero el objetivo general, el cual es, determinar la relacién entre calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo,
Junin 2021. Y Como objetivos especificos; establecer la relacion entre fiabilidad y
la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021,
medir la relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021 y precisar la relacion entre



capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre
Villa Majo, Junin 2021.

Por ende, se plantea la hipétesis: existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de manera significativa del Restaurante Campestre Villa
Majo, Junin 2021. A continuacién, se formula las hipétesis especificas: existe
relacion entre fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de manera significativa del
Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021, existe relacion entre elementos
tangibles y la satisfaccion de los clientes de manera significativa del Restaurante
Campestre Villa Majo, Junin 2021 y existe relacidon entre capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los clientes de manera significativa del Restaurante Campestre
Villa Majo, Junin 2021.



. MARCO TEORICO

Esta esta constituido por investigaciones precedentes estos pertenecen a estudios
internacionales y nacionales, que tengan correlacion con las variables a investigar,
asi como la siguiente investigacion internacional, de acuerdo a Nguyen et al. (2018)
en su articulo cientifico al examinar qué factores entre las cinco dimensiones del
modelo SERVPERF, tienen un papel principal en el impulso de la satisfaccion
general del cliente del Reino Unido, se recopilaron datos primarios en forma de 147
respuestas al cuestionario de una variedad de restaurantes de comida rapida de
servicio rapido, se utilizaron escalas de calificacion Likert de siete puntos para
estructurar el cuestionario, se recopilaron datos de los clientes en dos restaurantes
KFC, dos restaurantes McDonald's y un restaurante Burger King. Se confirma que
los valores de y de las variables independientes son positivos y mayores que 0. Por
lo tanto, es importante notar que se encuentra una correlacién positiva entre las
cinco variables independientes y la variable dependiente. Con base en los valores
y, si son confiabilidad, tangibles, empatia, seguridad y capacidad de respuesta
cambio de factor una unidad, cliente la satisfacciéon cambiara 0,894, 0,188, 0,214,
0,244 y 0,179 unidades, respectivamente.

Hidayat et al. (2020) en su investigacion presentada, su objetivo fue estudiar la
satisfaccion de los clientes de los restaurantes de comida caliente de Indonesia, el
método utilizado en esta revision del enfoque cuantitativo, siendo el total de la
muestra 100 en la investigacion. Se llegé al resultado que a partir del resultado de
R-Square, se puede concluir que el efecto de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente hacia la intencion de recompra es del 73,1 %, mientras que el efecto de
la calidad del servicio hacia la satisfaccion del cliente es del 69,5%.

Tuncer et al. (2021) en su articulo propone el determinar los efectos de la calidad
del servicio en los restaurantes en Turquia, se aplic6 un analisis factorial
exploratorio y confirmatorio para desarrollar y confirmar la medida de calidad de
servicio de seis dimensiones basada en datos obtenidos de 309 clientes que
recibieron servicio de un restaurante en particular. También se aplicé el analisis de
ruta para examinar las relaciones de las variables, con la intencion de
comportamiento. Se muestra en el resultado de este estudio se obtuvo un valor de

KMO de 0.90 de la calidad del servicio en el nivel de significancia 0.00, por lo que



se rechaza la hipétesis HO y existe alta correlacién entre sus variables. Donde se
afirmé que 0,50 deberia ser el limite inferior para la prueba KMO, ya que si el
resultado es <0,50, no se pueden crear los factores del conglomerado de datos; el
valor de KMO es excelente cuando se acerca a 1, y es inaceptable cuando baja
mas alla de 0,5. Se obtuvo aplicando las pruebas de esfericidad de Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) y Bartlett para determinar la conformidad de los datos.

Karani etal. (2019) en su articulo es de precisar el analisis en la zona de
restaurantes de Tangerang, los datos se obtuvieron utilizando el modelo (SEM). Se
confirma que el analisis de todas las pruebas mostré una alta coincidencia entre las
pruebas realizadas se muestra Chi Square, RMSEA, ECVI, AIC, CAIC y Fit Index,
en la cual en la investigacion se concluye que los servicios de buena calidad crearan
satisfaccion en el cliente mostrando el resultado el cual las variables se relacionan

de manera positiva con un valor de 9.66.

Lau et al. (2019) en su investigacion, realizada en el contexto de los restaurantes
chinos de lujo en Hong Kong, para medir la influencia de la CS y SC, con el
instrumento de la encuesta se usd para recopilar datos de 302 unidades de la
poblacién de interés, el modelo (PLS-SEM), se usa para probar los vinculos entre
las construcciones. Valiéndose del modelo estructural se aceptaron de 8 solo 7
hipbtesis. Se acepta una hipotesis si los valores t eran mayores que el valor critico
(es decir, t 1.96, p # 0.05), con p # 0.10 indicando significacion marginal, utilizando
una prueba de dos colas y se concluye en cuanto a la relacion entre las dimensiones
SQ vy CS, su impacto es mas fuerte en la influencia de la dimension empatia con un
resultado a (b = 0,215, p = 0,001)

Dwaikat et al. (2019) propone identificar la influencia entre los constructos para los
restaurantes de pizza en Ciudad de Naplusa. Mediante el uso de los modelos de
ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales se evalud el modelo de
investigacion. Usando el software SmartPLS, se analizé un cuestionario de 386
respuestas recopiladas de tres clientes de pizzerias. En este estudio se aclara que
todos los valores T son significativos al nivel de 0.05 cuando son iguales o mayores
que 1.96, y todas las rutas son significativas cuando todos los valores de p son
inferiores a 0.05, se da a conocer que la calidad del servicio (y = 0,13y T = 2.22),

se afirma que tienen un impacto positivo significativo en la satisfaccion del cliente.



Mannan et al. (2019) en su estudio, el proposito fue determinar la satisfaccion del
cliente y la intencion de revision en el contexto de los restaurantes en un enfoque
holistico, tomando a Bangladesh como unidad de analisis. Siendo la investigacion
de diseno transversal y los datos se recopilaron de 30 restaurantes en la ciudad de
Dhaka, Bangladesh, tamafio de muestra de 600 encuestados. En el resultado se
encontré que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se acepta la
correlacion si el resultado es mayor al (p < 0,05), se confirma que, si existe una
relacion positiva, obteniendo el resultado 0.134 utilizando el modelo de ecuacion
estructural.

Segun Karki y Panthi (2018) en su tesis, un estudio sobre restaurantes en Finlandia,
tuvo como propdsito identificar el efecto de la calidad de los alimentos, el precio, el
ambiente y la calidad del servicio en los clientes de los restaurantes nepaleses. La
investigacion fue cuantitativa, el tamafo de la muestra fue de 65 para los
cuestionarios, disefio de investigacion cualitativa. Por lo tanto, se concluy6 que,
segun el cuestionario planteado en el estudio, la satisfaccién del cliente fue la
calificacién positiva percibida de muy satisfecho con el 44.6% del total de
encuestados, dandonos a conocer que los datos encontrados entre las variables
son positivos.

A continuacion se mencionan las investigaciones a nacional se considera a Paredes
(2018) en su tesis de pregrado, del restaurante Azu Maki, Callao, tubo de objetivo
el localizar la relacion entre variables, para su metodologia un enfoque cuantitativo
de disefio transversal, no experimental, aplicado a 175 clientes y el Alfa de
Cronbach es de 0.862 otorgando una confiabilidad aceptable. Siendo el resultado
del Rho de Spearman un valor de 0.720, por consiguiente, es una correlaciéon
positiva media.

Suyon (2018) en su investigacion de los restaurantes turisticos de Piura, donde el
objetivo fue descubrir el vinculo que existe entre las variables. Donde la
metodologia es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, de tipo
correlacional, tomando como muestra 384 clientes, teniendo un Alfa de Cronbach
aceptable de 0.98 por medio del software estadistico SPSS obtuvo el siguiente
resultado en su relacién de acuerdo al Rho de Spearman de 0.817 con un valor de

significancia menor al 0.05, manifestando que la calidad de servicio es de gran



importancia para los negocios de restaurantes.

Nina (2021) en su tesis de pregrado, en el Restaurant Chifa ElI Huarochirano, el
objetivo fue determinar la correlacion entre las dos variables, siendo una
investigacion aplicada de disefio no experimental, aplico el instrumento de
informacion el cuestionario y mostrando una confiabilidad para la primera variable
de 0.912 y para la segunda 0.872. Llegando a la conclusion de las 43 personas
encuestadas, donde aplicé la prueba de Rho Spearman dando el valor de 0.567 al
0.000<0.05 de significancia, resaltando la correlacion entre las variables
estudiadas.

Melchor (2019) en su investigacion en el Recreo Campestre, realizado en
Sapallanga, su propésito fue comprobar la relacién entre ambos constructos, siendo
de tipo basico, corte transversal y disefio no experimental; donde la muestra fue de
302 encuestados, para la confiabilidad del instrumento se aplico el Alfa de
Cronbach, confirmando la calidad de servicio 0.888 y para satisfaccion del cliente
fue 0.855. Se confirma que hay una relacién fuerte por el resultado del Rho de
Spearman de 0.913.

Ospina (2021) en Huancayo, para su estudio en Superbreak Cafeterias y Salén de
Tés. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, tipo aplicada,
de disefio no experimental y usé el método hipotético-deductivo donde se aplicaron
una muestra de 348 estudiantes. Se llego a la conclusion donde se da la aceptacion
positiva entre las variables con el valor de Chi Cuadrado de Pearson 46.804, siendo
mayor a 9.488 a un nivel de confianza del 95%. En efecto, la calidad de servicio
tiene una alta valoracion en los servicios prestados y el valor gamma confirma que
la fuerza de relacidn entre estas variables es de 0.466, es decir que entre ambas
variables existe una relacion medianamente fuerte.

En cuanto al estudio de las variables, la primera es la variable de calidad de servicio.
De acuerdo al modelo SERVQUAL Zeithaml et al. (1983) se conceptualiza que la
calidad de servicio como una estimacion mundial, considerablemente a la
percepcion, donde el usuario llegara a valorar el servicio con el lapso del tiempo y
eso origina que su actitud sea positiva si en caso se le ha satisfecho sus
expectativas. Asi como también, recomienda beneficiar la calidad de servicio a
través de un grupo de dimensiones, tenemos la primera la Fiabilidad, es la
capacidad de realizar un servicio de manera comprometida y dedicada, alcanzando



las expectativas deseadas. Elementos tangibles, es aquella infraestructura
dedicada al rubro de servicios para los comensales y la capacidad de respuesta, es
la voluntad de ayudar con prontitud a los clientes.

Las necesidades de la humanidad han existido a lo largo del tiempo por ello, llegar
a satisfacer esas expectativas, requiere una sofisticada gestion; donde se
planifique, controle y mejore continuamente proporcionado por “El diagrama de la
trilogia de calidad” (Juran, 1989).

Esta vinculada con los métodos de valoracion, la parte interna de toda organizacion
implica un alto rango en la percepcién de los clientes, ya que ellos aprecian el trato
desde inicio hasta el final (Nufez, Giordano, Menacho, 2019) por lo tanto, los
valores de respeto, amabilidad, compromiso son pilares fundamentales para ejercer
una relacion leal entre los colaboradores y los clientes para que la organizacion
refuerce los lazos (Gutiérrez, 2019). De esta manera, es la forma en que una
empresa, en todos sus sectores, se comunica con sus clientes y crea una relacién
de confianza con ellos, persistiendo en la lealtad del cliente (Rojas y Niebles, 2020).
Asi mismo, es el procedimiento de mejorar constantemente cada proceso, para
llegar con el objetivo claro de evitar errores y provocar la insatisfaccion por parte de
los usuarios al momento que se les brinda el producto o servicio (Mise, 2022). De
tal manera, se entiende la forma como hace la publicidad al producto, debe respetar
lo prometido, ya que los que van a valorar el producto, seran los usuarios y ellos
seran los que juzgara, en la teoria de la “Mejora Continua” (Deming, 1989).

La teoria de satisfaccion del cliente se tomé el modelo de Barémetro Sueco de la
Satisfaccion del Cliente (SCSB) La teoria establece tres dimensiones, segun Mejias
y Manrique (2011) Calidad funcional percibida, es la imagen que evaluara el usuario
desde que ingresa y sale de la organizacion. Calidad técnica percibida, son los
elementos ofrecidos por la empresa y expectativas, es la magnitud de las promesas
cubiertas por el servicio adquirido. Se comprende por satisfaccion la autoevaluacion
de quien recibe el servicio, donde se responde si atendié sus prioridades y
expectativas. Si no fue asi el servicio no ha cumplido su propédsito. Asi como
también, recomienda beneficiar la satisfaccion del cliente a través de un grupo de
dimensiones, entre ellas se presentan: calidad funcional percibida, calidad técnica
percibida y expectativas. Asi tenemos, la “teoria de la desconfirmacién” la cual da

a conocer que el cliente ante las experiencias previas analiza y de acuerdo a las
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emociones esperadas durante el servicio este absuelve si esta de acuerdo ante sus
expectativas (Oliver, 1981, como se cité en Nufez y Juarez, 2018).

Es punto para tener en cuenta de una mejora continua, donde se prioriza las areas
de atencidn criticas en las que se hace intervencion con sumo énfasis; se trata de
una herramienta de gestion el cual es un hecho vigorizante en la organizacion
empoderando los cambios organizativos, culturales y técnicos (Bruni, 2017). Del
mismo modo, es una necesidad para ser eficientes y competitivos en el momento
actual, pues de ello depende en gran medida la reputacion de las organizaciones
(Férnandez, 2022) en efecto, el cliente tiene la potestad de examinar de manera
efectiva la posicion de compra/venta, provocando la satisfaccién o insatisfaccion
(Baena y Bernal, 2016, como se citdé en Nuiez y Juarez, 2018)

Dependera de la actitud de la persona que es lo que desea adquirir para que pueda
cotejar el producto o servicio segun sus ofertas prometidas, si el producto o servicio
su desempefio es menor a sus expectativas no lograra satisfacer al cliente (Kotler

y Armstrong, 2013).
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ll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseino de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada al no realizar o aportar nuevas ideas, solo los
resultados encontrados podran ser aplicados instantaneamente para la solucion de
dificultades organizacionales (Hernandez y Mendoza, 2018). Asi mismo, por el
alcance o el nivel de investigacion sera del tipo descriptivo-correlacional, por el
hecho que primero se mediran cada variable por individual y luego con este estudio
se dara a conocer el nivel de vinculo entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la muestra tomada para la investigacion de ambas, mostrando el patrén
predecible de la poblacion (Hernandez et al., 2014). Siendo de corte transversal la
investigacion, donde la muestra es estudiada en un momento determinado; por ello
se tomara la informacion recolectada de los cuestionarios de cada variable (Bernal
, 2010).

3.1.2. Diseio de investigaciéon

El estudio es de disefio no experimental, por cdmo el estudio no afectara de alguna
manera para que las variables tomadas cambien segun algun estimulo, estas solo
se recogera informacion externa; por lo tanto, solo se generalizan los resultados
encontrados en la muestra (Hernandez et al., 2014). Y de enfoque cuantitativo ya
que es un conjunto de procesos, que se llevara en la investigaciéon de forma
secuencial que se dara, para probar lo que es, correlacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente (Hernandez et al., 2014).

Esquematicamente se plantea como se exhibe:

i F|
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1; la calidad de servicio: conceptualizada como una estimacion mundial,
considerablemente a la percepcion, donde el usuario llegara a valorar el servicio
con el lapso del tiempo y eso origina que su actitud sea positiva si en caso se le ha
satisfecho sus expectativas (Zeithaml y Bitner, 2002, como se cité en Bustamante
et al., 2020).

Dimension; fiabilidad: Capacidad de para realizar un servicio de manera
comprometida, de tal forma que la entrega sea confiable y responsable. Ofreciendo
y dando lo que ha ofertado (Parasuraman et al., 1985, como se cité en Bustamante
et al., 2020).

Dimension; elementos tangibles: Son las instalaciones, infraestructura, personal y
equipo. Es decir, todo aquello fisico dentro del negocio establecido para brindar el
servicio de la mejor manera (Parasuraman et al., 1985, como se cité en Bustamante
et al., 2020).

Dimension; capacidad de respuesta: El personal tiene que estar preparado para
estar dispuesto ayudar al cliente y atender con prontitud sus solicitudes. Como tal
es todo aquello que genere una respuesta de parte del personal y la empresa en
beneficio del cliente (Parasuraman et al., 1985, como se cité en Bustamante et al.,
2020).

Variable 2: Satisfaccién: Se comprende por satisfaccion la autoevaluacion de quien
recibe el servicio, donde se responde si atendié sus prioridades y expectativas. Si
no fue asi el servicio no ha cumplido su propésito (Mejias y Manrique, 2011).
Dimension calidad funcional percibida: Es la forma como se da el servicio, entre el
personal y el cliente de esa interaccion se da la percepcidon funcional (Mejias y
Manrique, 2011).

Dimension calidad técnica percibida: Son las caracteristicas inherentes del servicio
asi mismo como este presenta lo producido al cliente y este recibe el producto y
servicio (Mejias y Manrique, 2011).

Dimensién expectativa: Es el grado de referencia que tiene antes de ser ofrecido
como es el producto o el servicio, por lo tanto, el cliente espera algo parecido o de
igual manera a lo deseado por sus sentidos que pueden ser algo inalcanzable

(Mejias y Manrique, 2011).
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Indicadores: Variable 1 calidad de servicio, dimension fiabilidad sus indicadores son
los siguiente, tiempo de entrega, entrega de la orden, compromiso con el cliente y
servicio eficiente, dimensiéon elementos tangibles tenemos, infraestructura,
distribucion de ambientes y uniformidad de personal, dimensién capacidad de
respuesta tiene los siguientes indicadores, conocimiento del servicio, empatia con
el cliente, solucion de problemas y cortesia con el cliente; del mismo modo de la
variable 2 satisfaccion del cliente su primera dimensién calidad funcional percibida
tiene los como indicadores a precio aceptable, grado de satisfaccion y percepcion
del servicio, dimension calidad técnica percibida y sus indicadores, alimentos en
buen estado, implementos de bioseguridad y utensilios en buen estado, por ultimo
la dimensidn expectativas, satisfaccion de necesidades, apreciacion del servicio y
mejoria del servicio entregado.

En la escala de medicion, se tuvo en cuenta la escala ordinal (escala de Likert).

3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién: Es un conjunto finito o infinito que comparten rasgos comunes
entre si, de modo que, se podra llegar a determinadas conclusiones al objetivo
estudiado (Arias, 2012). Por consiguiente, la investigacion se ejecutara
considerando como poblacion a los clientes de Restaurante Vila Majo ubicado en
Matahuasi, el cual se encuentra constituido por 350 clientes.

Criterios de inclusién: Es para todos los clientes que consumen en el Restaurante
Villa Majo, Junin.

Criterios de exclusion: Clientes menores a los 18 afios de edad.

3.3.2. Muestra: Es el subconjunto del universo, donde se va a estudiar parte de la
poblacion que viene a ser representativa, se usara la formula de poblacion finita
para poder hallar la muestra deseada en la investigacion (Lopéz, 2018). La
investigacion sera aplicada para 183 clientes de la muestra obtenida de una
poblacién de 350 clientes del restaurante campestre Villa Majo, esta formula se
observa en el Anexo 5.

3.3.3. Muestreo: La investigacion es homogénea, no diferenciada. Es la modalidad
a través de la cual se eligen realmente a personas que son parte de una poblacién
que se esta convirtiendo en sujeto de un analisis (Westreicher, 2022). Por lo tanto,

se aplicara un muestreo aleatorio-probabilistico-simple en la presente

14



investigacion. Unidad de analisis: Los clientes del Restaurante Campestre Villa

Majo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica permite al investigador analizar, tabular y codificar los datos recopilados
(Tamayo, 2003). La técnica a utilizar sera la encuesta, la cual permitira recoger la
informacion, mediante preguntas planteadas para cada variable del estudio, por
medio de ello comprobar la relacién entre los mismos.

Instrumento, da soporte a las técnicas en su objetivo, con el cual se aplica los
instrumentos necesarios y especificos para la investigacion. Este nos ayudara a
recabar la informacion que se necesita en el analisis (Baena, 2017). Cuestionario,
es la funcién de su conocimiento y experiencia los encuestados que brindan sus
respuestas segun su perspectiva (Tamayo, 2003). En el estudio se utilizd el
instrumento del cuestionario para ambas variables, preguntando y centrandose en
la calidad del servicio, asi como la satisfaccion de los clientes. Para lo cual, tenemos
formulado 21 preguntas en total. Los cuales se disgregan para la variable de calidad
del servicio habiendo formulado 12 preguntas con alternativas de seleccion a la
escala Likert y para la satisfaccion de los clientes se tendra 9 preguntas cerradas
eleccidon a una respuesta en la a las 5 posibilidades de la escala Likert.

Para la validez se tuvo como referencia a expertos en la carrera de administracion
con el grado de maestria, por ende, los criterios que utilizaron a través de su
experiencia y estudios enriquecieron y confirmaron que esté de acuerdo a los
objetivos que se desea investigar. Es por ello que la validez es el indicador que
mide el nivel, en el cual un instrumento pretende medir el grado de cumplimiento
de criterios, tales como coherencia, contenido, comprension y la formulacién
(Hernandez y Mendoza, 2018). Por consiguiente, el instrumento fue validado por
tres expertos dos de la Universidad César Vallejo y uno externo, donde uno de los
profesionales cuenta con el grado de doctor en ciencias administrativas y el otro
profesional con el grado magister en Administracion, el experto externo cuenta con
el grado de maestria en Administracion Publica.

La confiabilidad se realizd, un prueba piloto donde participaron 15 clientes, ello se
procedié a trasladar los datos a una tabla de Microsoft Excel para ejecutar las

féormulas para el coeficiente de confiabilidad del instrumento por medio del método
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Alfa de Cronbach el valor de 0.8516 para el cuestionario calidad de servicio y para
el cuestionario satisfaccion del cliente el valor de 0.886, lo cual es mayor al
parametro establecido en la prueba de fiabilidad (>0.800) con dicho resultado
podemos poner practica los cuestionarios a los clientes del Restaurante Campestre
Villa Majo de manera efectiva, ya que se ha logrado demostrar su nivel de

confianza.

3.5. Procedimientos

Se reviso la formula para poblaciones finitas, donde se consiguié una muestra de
183 clientes de la clientela del Restaurante Campestre Villa Majo, elaborando el
instrumento del cuestionario, formado por 21 preguntas, con 5 items en la escala
de Likert. Para ello fue validado por los expertos en el tema, quienes corroboraron
que las interrogantes estuvieran en un buen nivel de lo que se desea investigar. Por
consiguiente, se aplico las encuestas y se obtuvieron los datos correspondientes;
estos se trabajaron en el SSPS 25 para poder obtener los resultados descriptivos
tanto como la correlacion entre las variables estudiadas. Esto permiti6 comparar
con los resultados de los antecedentes y asi llegar a las conclusiones como

recomendaciones del Restaurante Campestre Villa Majo.

3.6. Método de analisis de datos

El método para la investigacion es del tipo hipotético-deductivo, por lo que
partiremos de la afirmacion de una hipotesis para descartar luego del estudio si nos
quedamos con esta, asimismo nos podra permitir deducir conclusiones que
confrontamos con los hechos (Bernal, 2010). Los datos alcanzados en esta
investigacion cientifica mediante el programa de SPSS V.25 fueron analizados y
procesados, acto seguido se produjeron las tablas y graficos estadisticos en base
a los objetivos planteados. Para la determinacion del coeficiente de correlaciéon a
emplear, ya sea, Pearson o Rho de Spearman respectivamente, seguido de la
posterior aclaracion de las hipodtesis, discusion de resultados, conclusiones y

recomendaciones.
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3.7. Aspectos éticos

Se efectud la investigacién de acuerdo a los cédigos de ética de la Universidad
César Vallejo N° 0340-2021/UCV. En el cual, da a conocer las normas establecidas
las cuales regulan las buenas practicas. Se realiz6 conforme a las normas APA
7ma edicidon, acorde a las respectivas referencias en respecto a las autorias de las
fuentes consideradas en el estudio, respetando a la vez el cddigo de ética y
normativa propuesta por la Universidad César Vallejo y se present6 al duefio del
Restaurante Campestre Villa Majo una carta de autorizacién, para tener el permiso
de realizar los estudios concernientes a la investigacion y trabajar de manera de

manera ética.
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IV. RESULTADOS

Comenzamos desarrollando el objetivo general, determinar la relacion entre calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo,
Junin 2021.

Tabla 1

Variable Calidad de Servicio

Faorcentaje Forcantajs

Calidad de Servicio Frecuencia Porcentaje Wialido Acumulado
Muy desacuardo ) 3.4 3.8 3.4
En desacuerdo O3 S50.8 50.8 54.6
Meutral

En acusrdo 71 38.8 ia.8 93 4
Totalmente de acuerdo 12 6.6 6.6 100,00
Total 183 10000 10000

Nota. Esta tabla representa las encuestas respecto a la V1. Fuente. SSPS 25.

Grafico 1

Variable Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICID
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Nota. Es el gréfico de la tabla respecto a la V1. Fuente. SSPS 25.

En la tabla 01, se observd que, del total de clientes encuestados del Restaurante
Campestre Villa Majo, el 50.8% considera que esta en desacuerdo, 38.8% esta en
acuerdo, 6.6% totalmente de acuerdo y el 3.8% ha respondido que esta muy
desacuerdo. Por lo tanto, se recomienda que el servicio brindado involucre a todos

los participantes para que los clientes queden satisfechos en su visita.
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Tabla 2

Variable Satisfaccion del Cliente

Porcentaje Porcentaje
Satisfaccion del Cliente Frecuencia Porcentaje Vahdo Acumulado

Nunca & 3.3 33 3.3
Casi nunca 23 12,6 12,6 15,8
A vaces 80 492 492 B65.0
Casl siempre 59 32.2 22 973
Siempre 5 2.7 2.0 100,00
Total 183 100,00 100.00

Nota. Esta tabla representa las encuestas respecto a la V2. Fuente. SSPS 25.

Grafico 2

Variable satisfaccion del Cliente

SATISFACTION DEL CLIENTE
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Nota. Es el grafico de la tabla respecto a la V2. Fuente. SSPS 25.

En la tabla 02 se observo que, del total de clientes encuestados del Restaurante
Campestre Villa Majo, el 49.2% considera a veces, 32.2% casi siempre, 12.6% casi
nunca, 3.3% nunca y el 2.7% considera siempre. Se entiende, que al cliente se

debe de cumplir con sus expectativas para obtener la fidelidad y recomendacion.
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Objetivos especificos; establecer la relacién entre fiabilidad y la satisfaccion de los

clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021,

Tabla 3
Dimension fiabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Forcentaje Walido Acumulado
Muy desacuerdo T 3.8 3.8 3.8
En desacuerdo 3 16,4 16.4 20,2
Meutral 51 279 27.8 481
En acuerdo 39 30.6 30,6 8.7
Totalmente de acuerdo 56 21.3 21.3 100.00
Total 183 100,00 100,00

Nota. Esta tabla representa las encuestas respecto a la D1. Fuente. SSPS 25.

Grafico 3

Dimension Fiabilidad
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Nota. Es el grafico de la tabla respecto a la D1. Fuente. SSPS 25.

En la tabla 03, se observé que, del total de clientes encuestados del Restaurante
Campestre Villa Majo, el 30.6% considera que esta en acuerdo, 27.9% es neutral,
21.3% totalmente de acuerdo, 16.4% en desacuerdo y el 3.8% ha respondido que
esta muy desacuerdo. Segun los datos recogidos indican que la percepcion de los
clientes en este sentido siente que la empresa esta comprometida a brindar un

mejor servicio en cada visita.
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Medir la relacidon entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

Tabla 4
Dimension elementos tangibles

Porcentaje  Porcentape

Frecuencia PForcentaje Valido Acumulado
Muy desacuerdo ] 2.7 2.7 2.7
En dezacuerdo 33 18,0 18,0 20,8
Meuwtral 61 333 33.3 541
En acuerdo 47 257 257 7.8
Totalmente de acuerdo 37 202 202 100,00
Total 183 100,00 100,00

Nota. Esta tabla representa las encuestas respecto a la D2. Fuente. SSPS 25.

Grafico 4
Dimension Elementos Tangibles
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Nota. Es el gréfico de la tabla respecto a la D2. Fuente. SSPS 25.

En la tabla 04, se observd que, del total de clientes encuestados del Restaurante
Campestre Villa Majo, el 33.3% considera que es neutral, 25.7% esta en acuerdo,
20.2% totalmente de acuerdo, 18% en desacuerdo y el 2.7% ha respondido que
esta muy desacuerdo. Significa que el local tiene elementos para la comodidad y
recreacion, pero deberia mejorar en infraestructura, en equipos y utensilios, para

que el cliente tenga una mejor percepcion.
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Precisar la relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes

del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

Tabla 5

Capacidad de respuesta

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado

Muy desacuerdo

En desacuerdo [4 3.8 38 38
MNeutral 94 514 514 £5.2
En acuerdo 70 38,3 38.3 934
Totalmente de acuerdo 12 b.b 6.6 100.00
Total 183 100,00 100,00

Nota. Esta tabla representa las encuestas respecto a la D3. Fuente. SSPS 25.

Grafico 5

Dimension Capacidad de Respuesta
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Fremarcia

=21

; e

Cn desaoaerdo Blurral En &zuorca Serrpre

Nota. Es el gréfico de la tabla respecto a la D3. Fuente. SSPS 25.

En la tabla 05, se observd que, del total de clientes encuestados del Restaurante
Campestre Villa Majo, el 51.4% considera que es neutral, 38.3% esta en acuerdo,
6.6% totalmente de acuerdo y el 3.8% esta en desacuerdo. Por lo tanto, se
recomienda al dueio de la empresa en los temas de atencion realizar

capacitaciones hacia el personal que esta en contacto con el cliente.
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Para el analisis correlacional:

La Estadistica Inferencial:
Hipotesis de la prueba paramétrica
P L RS B L T Ik e

Her, Los oabns no siguen o dish Baadim porral

Tabla 6
Prueba de normalidad de la calidad de servicio y Satisfaccion de los clientes del

Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021

Kolmogdrov-Smirnov

Prueba de normalidad Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.307 183 0,000
satisfaccion del cliente 0.251 183 0,000

Nota. Esta tabla da a conocer la prueba de normalidad de la V1 y la V2.

En la tabla 6 acorde con los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, se
clarifica que a un nivel de significancia de p-valor =0.000 < 0.05 se niega la
Hipdtesis nula, de tal manera que los datos de calidad de servicio tienen una
distribucion normal de la misma manera los datos de satisfaccion del cliente ya que.
el nivel de significancia es menor a 0.05 p-valor =0.000 < 0.05 rechazando la Ho.

DESCRIPCION DE RESULTADOS DE HIPOTESIS GENERAL

Acto seguido, presentaran los resultados planteados en la hipotesis general el cual
se formulé de la siguiente manera: existe relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de manera significativa del Restaurante Campestre Villa
Majo, Junin 2021.

M paah
Wbz geabedd

Dénde:

HO: No existe relacidon directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de manera significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.
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H1: Si existe relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de manera significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

Tabla 7

Correlacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del
Eho de Spearman Servicio Cliente

1.0 gJog

Calidad de Servicio

~oeliciente de
Cormelacion

Sig. (unilateral) 0.000
M 183 183
- TR PR ] 1.000
Satisfaccién del Cliente :'J"'I"F"'"”"" o
AR F e EEl] ]

Sig. (unilateral) ]
N 183 183

Interpretacion:

En los resultados de la tabla 7 se puede determinar que se llega a rechazar la
hipétesis nula (0,000<0,05), en cuanto a la correlacién se logra corroborar que la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente poseen una relacion directa vy
significativa. Continuando con el coeficiente Rho de 0,708 con ese puntaje
demuestra que existe una correlacion positiva alta entre las variables utilizadas para

el estudio de la investigacion.

Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de manera

significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

HO: No existe relacion entre fiabilidad y la satisfaccidn de los clientes de manera
significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

H1: Si existe relacion entre fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de manera

significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.
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Tabla 8

Correlacion de la dimension fiabilidad y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del
Rho de Spearman Servicio Cliente

Fiabilidad Coeficiente de 1.000 21"
Lormelacion

Sig. [unilateral) 0.000

M 183 183

& 54 . Cooficiente do
Satisfaccion del Cliente “Oeficienta de
Lormelacion
Sig. (unilateral) 0. 000

N 183 183

Interpretacion:

En los resultados de la tabla 8 se puede determinar que se llega a rechazar la
hipotesis nula (0,000<0,05), en cuanto a la correlacidn se logra corroborar que la
fiabilidad y satisfaccidn del cliente poseen una relacion directa y significativa.
Continuando con el coeficiente Rho de 0,551 con ese puntaje demuestra que existe

una correlacion positiva moderada entre la primera dimensién y la variable.

Hipoétesis especifica 2

Existe relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes de manera

significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

Doénde:

HO: No existe relacion entre elementos tangibles y la satisfaccidon de los clientes de

manera significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

H1: Si existe relacidn entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes de
manera significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.
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Tabla 9

Correlacion de la dimension fiabilidad y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del

Rho de Spearman Servicio Cliente
: Coeficiente de 1.000 592"
Elementos Tangibles : :
Lorrelacion
Sig. (unilateral) IRLLL
N 183 183
: 4 . Coeficiente de i 1 F e 1. 0010
Satisfaccion del Cliente =" =" " "
Lorrelacion
Sig. (unilateral) 0.000
N 163 183

Interpretacion:

En los resultados de la tabla 9 se puede determinar que se llega a rechazar la
hipodtesis nula (0,000<0,05), en cuanto a la correlacion se logra corroborar que los
elementos tangibles y satisfaccion del cliente poseen una relacion directa y
significativa. Continuando con el coeficiente Rho de 0,592 con ese puntaje
demuestra que existe una correlacion positiva moderada entre los constructos del

estudio.

Hipotesis especifica 3

La capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes se relaciona de manera

significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

Dénde:

HO: No existe relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes
de manera significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.

H1: Si existe relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes

de manera significativa del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021.
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Tabla 10

Correlacion de la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccidn del

Rho de Spearman Servicio Cliente
P [ P 1.000 L
Capacidad de Respuesta 'j?""';“"_“" ce
Lorreiacion
Sig. (unilateral) 0,000
N 183 183
3 = e " |'.;'.|.1||‘i.':_'.r-|1-|1. - = I‘r‘h"”'_.l'.' 1.;|!'.|:
Satisfaccion del Cliente % &%
Lafmelachon
Sig. (umilateral) 0,000
N 183 183

Interpretacion:

En los resultados de la tabla 10 se puede determinar que se llega a rechazar la
hipétesis nula (0,000<0,05), en cuanto a la correlacién se logra corroborar que la
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente poseen una relacion directa y
significativa. Continuando con el coeficiente Rho de 0,699 con ese puntaje
demuestra que existe una correlacion positiva moderada entre la tercera dimension

y la variable.
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V. DISCUSION

Con referencia a la discusidon de la investigacion de los constructos, se encontrd
teorias y antecedentes para la situacion planteada. Para el problema como en sus
objetivos habidos para ambas variables del estudio.

En cuanto al objetivo general, se obtuvo la correlacién del Rho de Spearman dando
un valor de 0.708 siendo una correlacion positiva alta con un nivel de significancia
del 0.000 < 0.05, asi mismo los resultados son coherentes y permite realizar una
comparacién con Melchor (2019) en su investigacién en el Recreo Campestre,
realizado en Sapallanga, el objetivo es comprobar la relacion de las variables, la
metodologia siendo similar; en donde la muestra fue de 302 encuestados. Se
confirma que la correlacion fuerte con el resultado del Rho de Spearman de 0.913,
confirmando que a mayor enfoque en la calidad la empresa tendra mayor fidelidad
de parte de sus clientes y consolidando su cartera de clientes recurrentes ya que,
estos mejoran la posicion de la empresa en el mercado.

Por lo tanto, se generaliza que estas dos variables estan asociadas y mantiene una
correlacion, alta de este modo mientras que la calidad de servicio viene a ser cada
vez mejorada la satisfaccidn de los clientes sera mejor aceptada por dicha clientela
, de este modo las empresa deben de comenzar a crear valor en cuanto a la calidad
de su servicio lo cual les conlleva hacia una mejor aceptacion por parte de los
clientes del mismo modo podemos citar a (Juran, 1989) “ Las necesidades de la
humanidad han existido a lo largo del tiempo por ello, llegar a satisfacer esas
expectativas, requiere una sofisticada gestion; donde se planifique, controle y
mejore continuamente proporcionado por “El diagrama de la trilogia de Juran” , nos
menciona para alcanzar a satisfacer al cliente se debe de tener tres criterios los
cuales, se centra al final en mejorar habiendo observado y seguido lo planificado.
Asi habiendo analizado, se da las referencias para atender mejor las demandas del
cliente, siguiendo lo propuesto nos muestra que la calidad y la satisfaccion es un
ciclo de retroalimentacion y mejora constante, en donde el cliente y la organizacion
en el rubro de alimentos buscan entenderse para uno para cubrir expectativas y
otro para cubrir necesidades todo al mejor servicio ofrecido como también siendo

recibido por un cliente insatisfecho.
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Acto seguido tenemos al objetivo especifico 1, muestra la correlacion habida entre
la fiabilidad y la satisfaccion del cliente del restaurante campestre Villa Majo, la
investigacion resultados de importancia, por lo que se da una correlacién positiva
moderada con el Rho de Spearman del 0,551, el nivel de significancia es =0.000 <
0.05. Siendo relevante para mi andlisis, coincidié con la teoria de la “Mejora
Continua” Deming (1989) donde se entiende la forma como hace la publicidad al
producto, debe respetar lo prometido, ya que los que van a valorar el producto,
seran los clientes y ellos seran los que juzgaran, es por ello que el cliente cuando
siente que el servicio en el establecimiento es comprometido y de forma que se
sienta como este tendera a volver y ser reincidente ya que, se esta cumpliendo con
lo que espero e incluso beneficia al restaurante al tener mejores referencias de sus
cliente a otros mas. Del mismo modo podemos citar a Kotler y Armstrong, (2013)
el cual nos da conocer que para satisfacer a una persona, esta primero va a cotejar
si el producto o servicio ofrecido esta segun sus conveniencias o no, al no ser de
su dicha este no lograra alcanzar sus expectativas. Aclarando que si no se da lo
que se promete perderemos confianza en satisfacer a los clientes, quienes vienen
con un finy al no cumplirse este preferira ir al mercado donde los competidores son
mas osados en sus estrategias de fidelizacion.

Por consiguiente, se permite hacer la comparacidon con la investigacion de Nina
(2021) en su tesis de pregrado, en el Restaurant Chifa El Huarochirano, el objetivo
fue determinar la correlacién entre las dos variables, siendo una investigacion
aplicada de disefio no experimental. Teniendo como resultado de las 43 personas
encuestadas, donde aplicé la prueba de Rho Spearman dando el valor de 0.567 al
0.000<0.05 de significancia, resaltando la correlacion entre las variables
estudiadas. Con respecto a la dimension de fiabilidad deberia afianzar mejor su
credibilidad ofreciendo un mejor servicio, cumpliendo con lo prometido. Es por ello,
que, en dicha investigacion podemos denotar que los resultados de correlaciéon
entre ambas son similares, asi como los componentes que conforman la
investigacion, asi como sus dimensiones, en tal sentido podemos aseverar que la
fiabilidad es un componente muy primordial al momento de hablar de la calidad ya
que la confianza que se demuestra al cliente sera un factor elemental para que los
clientes se sientan satisfecho por la atencion que se les brinda el restaurante

campestre. Es por ello, que el compromiso con dar la mejor impresiéon como y cubrir
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las necesidades del cliente este se sentird que es el lugar donde cumplen con lo
dicho y hecho.

En referencia al objetivo especifico 2, tenemos la correlacion elementos tangibles
y satisfaccion del cliente, el estudio alcanz6 a lograr resultados de importancia que
permite determinar la relacion sobre las variables a un nivel de 0.592 relacién
positiva moderada por lo tanto la investigacion es significativa para su analisis, de
tal modo, en comparacion con investigaciones ya dadas podemos citar a Nguyen
et al. (2018) en su articulo cientifico, examinar qué factores entre las cinco
dimensiones del modelo SERVPERF, en Reino Unido, donde recopilaron datos
primarios en forma de 147 respuestas del cuestionario de una variedad de
restaurantes de comida rapida de servicio rapido, se recopilaron datos de los
clientes en dos restaurantes KFC, dos restaurantes McDonald's y un restaurante
Burger King. Por lo tanto, es importante notar que existe una correlacién positiva
entre las cinco variables independientes y la variable dependiente. Con base en los
valores Yy, si son tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, respectivamente. En dicho resultados de ambas investigaciones podemos
precisar que existe un elevado manifiesto de correlacién asi como de aceptacion
en cuanto a los elementos tangibles y la satisfaccién de los clientes de este modo
podemos decir que mientras la organizacion se empefie en desarrollar la parte
logistica asi como en aquellos detalles que son palpables para el cliente mas va
crecer la relacion de satisfaccion por parte del cliente, de este modo las
organizaciones deberian de mejorar sus estrategias en cuanto a dichos elementos
tangibles para poder mejorar como empresa.

Hace referencia al lugar donde el cliente va tiene que ser donde este pueda
interactuar y conectarse con su contexto permitiendo tener lo que necesita a
disposicion ya que, su objetivo al visitar el local no solo es satisfacer una necesidad
primordial sino también consentirse al ser un intercambio de su experiencia en el
lugar con el precio por tener el privilegio darse de estar hay.

En referencia al objetivo especifico 3, nos indica la correlacion que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion clientes del recreo campestre Villa Majo,
el estudio obtuvo resultados considerables, por lo que establece una correlacion
positiva moderada (r=0,699) por lo tanto, el nivel de significancia es 0.000 menos

al 0.05. Expresando relevancia y teniendo una relacion directa para el analisis
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realizado asi mismo, en comparacion con investigaciones ya dadas podemos citar
Mannan et al. (2019) en su investigacion el propdsito de este trabajo de estudio fue
proporcionar una idea de los antecedentes cruciales de la satisfaccion del cliente y
la intencion de revision en el contexto de los restaurantes en un enfoque holistico,
tomando a Bangladesh como unidad de andlisis, el disefio de la investigacion fue
transversal. Los datos se recopilaron de 30 restaurantes en la ciudad de Dhaka,
Bangladesh, tamafio de muestra de 600 encuestados. En el resultado se encontro
que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se acepta la correlacion si el
resultado es mayor al (p < 0,05), se afirma que, si existe una relacion positiva,
obteniendo el resultado 0.134. En dichas investigaciones se determind que se
encuentra una correlacion entre ambas variables lo que podemos deducir es que
las organizaciones dedicadas al servicio cuando mas rapido sea su respuesta ante
situaciones imprevistas esto conlleva a la percepcidon de una mejor satisfaccion
para el cliente, de este modo las empresas dedicadas al servicio deben de mejorar
sus estrategias y sus modelos asi como sus procesos para un oportuna respuesta
ante problemas que se susciten en cuanto a la atencion de los clientes.

Siendo asi, coincide con Férnandez (2022), es una necesidad para ser eficientes
y competitivos en el momento actual, pues de ello depende en gran medida la
reputacion de las organizaciones, por lo tanto la se observa que si la organizacion
desea seguir el este mercado competitivo no solo es mejorar en el compromiso o
en el lugar donde se desarrolla, este debe de ofrecer un servicio éptimo donde se
sea atendido y absuelto cualquier demanda del cliente sobre el servicio ofrecido.
Es un hecho que la empresa debe capacitar constantemente al personal que esta
en contacto con el cliente para obtener mejores referencias, como tomar decisiones
en la forma y como establecer estrategias de comunicacion, acciones enfocadas

en producir guias de control en la atencién, compromiso y resolucion de quejas.
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VI. CONCLUSIONES

1. Como objetivo general se determiné la relacion la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, indicando
un valor de 0.708 con el Rho de Spearman en efecto, es una relacion positiva
alta y teniendo la existencia del nivel significativo a 0.00 < 0.05.

2. Se determind que la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Restaurante
Campestre Villa Majo, Junin 2021, indicando un valor de 0.551 con el Rho
de Spearman debido a ello es de relacion positiva moderada.

3. Se determind que los elementos tangibles y la satisfaccidén del cliente en el
Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021, obteniendo un valor de 0.592
del Rho de Spearman dando una relacion positiva moderada.

4. Se determind que la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
el Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021, donde manifiesta el Rho

de Spearman, con un valor de 0.699 de relacion positiva moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda al administrador del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin
desarrollar politicas y procesos en los cuales se estandarice la calidad y de esa
forma asegurar que los procesos sean mejor controlados y aseverar la calidad.
Se aconseja la capacitacién a nivel de todos los colaboradores con el fin de
mejorar las habilidades en los trabajadores y de esa forma asegurar una mejor
atencion por parte de los trabajadores hacia los clientes y asegurar la
satisfaccion de los clientes.

Se sugiere al jefe de mozos una comunicacién activa a través de su empresa
con sus clientes, para asi de esta forma hacer llegar algunos reclamos en
cuanto a la atencién de este modo la empresa podra tomar la realimentacion
de como una herramienta para la mejora continua.

Se propone al duefo desarrollar constantemente cambios en cuanto a la
distribucion del local, asi como mejorar los servicios y los procesos en cuanto

a la atencion, asi como en situaciones tangibles como mesas y otros.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Calidad de servicio y su relaciéon con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
DEL ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIOMNAL DE
MEDICION
Zedhaml ¢l al. (1983) | Es la percepcion que Tiempo diz entrega
Sefalan gua & tendran los dientes Fiabilidad Entrega de la orden
calidad de saervicio del Restaurante Compromizo con el clients
percihida por el Campestre Vilka Majo, Servicio eflcients
chignle puede Sed desde @ atencion, Infraestruciura
conceptualizada ambienta y |3 Elemenios tangibles Distribucicn de ambentes Crrdinal-
Variable 1: come una valoracion | empalia recibida en Ubdcacidn Escala de
global, altaments al sarvicio. Siendo los Uniformidad dal personal Likart
Calidad de subjetiva, similar a clientes gulenes Conocmianic dol cervicio

una achituad, avaluaran el senicio Empatia con el cliente

servicio refacionada pero no | brindado, Solucitn de problemas
equivalenta a la Capacidad de | Cortesia con el chente
satisfaccion, guea respuesta
implica un proceso
de valoracion
continuada en el
Hampo.
kejias v Manrque El cliente a través dal | Calidad funcional | Preclo aceptable
(2011} Menciona que | desarrolio y las percibida Grado de satistaccidn
por satisfaccion es la | experiencias pasadas Percepcicén del senicio
evaluacidn que hace | valorara el servicio Calidad técnica | Alimentos en buen estado
el clienie respecio a ratado en el percibida Implementos de bioseguridad

Variable 2: un senicio y de restaurante Villa Majo Utensilios en buen estado
acucrdo como esio bajo los siguienles
Satisfaccion del | respondio a sus aspeclos, calidad Satiafaccidn de necesidades

cliente necesidades v funcional percibida, Apreciacion del servicio
axpectativas. 5iesto | calidad técnica Mejoria del senviclo entregado
no 58 cumple se percibida v Expeciativas
produce expactalivas.
inzatisfaccidn.




Anexo 2. Matriz de consistencia

Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 2021
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Anexo 3. Base de datos de la prueba piloto

MATRIZ DE DATOS
Calidad del Servicia Satislaccidn del Cliente
_’r-q FIABILIDAD [LEMENTOS TANGIBLE| CAPACIDAD DE RESPUESTA [ALIDAD FUNCIONAALIDAD TECNICEXPECTATIVAS SUMA
T Tal s als sl s sfmlululsom| 1| s]|sfals][sflr]s]s

< 4 3 | 4 4 3 3 4 | 4 3 5 43 = 5 ) 5 2153 ] 4 35
3 u £ 3 5 3 o < ad a4 = b= 49 5 4 3 3 £ 3 4 = b | 58
3 & 3 1 = L 3 3 I ] = 1 4 3= = 3 3 3 = 3 = 3 & 71
4 | 3] 5 | « |slals5l2la(s] 8 [&] = 4 | & |2a[s5] 5 |slaa]s 38
5 4 5 3 4 4 i 2 F 4 4 4 45 5 5 i 5 a4 4 3 4 2 36
5 5 5 2 5 5 4 3 4 |5 = 4 53 4 5 514 4 51 3| 4] 3 37
4 4 4 3 4 1 L 4 4 5 4 5 45 3 4 3 3 3 2 4 1 3 26
E 3 z 1 3 3 5 2 ] 3 3 2 32 3 1 2 1 2 3 2 = 1 18
g g i 3 q 4 ] 4 2113 2 5 A4 Fi i 3 |3 3 ) 31 8] 3 20
i 4 3 3 4 i i 3 5 3 & 5 A6 L 2 i 1 3 1 3 3 I 22
2 3 4 2 3 3 3 2 - 3 2 32 3 1 313 3 211 2] 5 24
3 4 z 3 5 4 4 ] 4 3 =] 4 45 3 ] 4 2 3 5 4 4 P 32
) 5 - L L L 5 = 3 2 e = a7 2 3 3 F 3 3 4 5 3 2B
5 5 2 3 5 5 5 3 ) ] 2 53 2 - 5 |5 5 2155 4 41
5 5 & 3 5 i a & L 5 - 5 53 S a id I & 5 3 = d 7

VARIAMZA r".'I.EECH 062 1316] o.e27[ esafo7s| o8 085 105 1f1 E-W-E‘r oo OE26] 1 R4 DE3[ 18] 1022 1 Emr i 153

SUKA VARTARIA 10 28333333 11 72448444

VARIAMZA TOTAL 4691555556 55 22bEEEET

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO WARIABLE SATISFACCHIN DEL CLIENTE

ALFA DE COMBR. {1.85146 ALFA CROME. 0,836



Anexo 4. Alfa de Cronbach

a Interpretacion

>0,9 Excelente
>0,8 Bueno

>0,7 Aceptable
>0,6 Cuestionable
>0,5 Malo

<=0,5 Inaceptable

Yv

i
Ut

|

_kll
|

a = Alfa de Cronbach
k = Numero de items

v; = Varianza del item

v, = Varianza del Total

Cuestionario de calidad de servicio
Cuestionario de satisfaccion del cliente

a =

0,8516 « = 0,8860



Anexo 5. Formula para la muestra

Estos instrumentos fueron elaborados con la escala Likert

(1) (2) 3) (4) ()

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Férmula para poblaciones finitas:
_ Nzipq
- e2(N—-1)+ Z2pq

n

Donde:

Zg4: 1,96 (Valor de la distribucion normal, para el nivel de confianza de 95%)
p: 0,5 (Ser incluido en la muestra)

g: 0,5 (No ser incluido en a la muestra)

€: 0,05 (error de estimacidn de la muestra referente a la poblacion):

N: 350 personas (poblacion o universo)

n: Tamano de la muestra

B (350)(1,96)%(0,5)(0,5)
"= 10,05)2(350 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

n = 183 personas



Anexo 6. Instrumentos validados por expertos
Experto N° 1
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Experto N° 2

L DATOS GENERALES

Apellidos y nombies del experto - Gomez ZiMiga Cacllia Paula Luisa
Iratiucion donde labera Universidad César Valiep
Especiaidad  ATlracon

Autor de Inglrumeeto Job Nessl Alisgs Baasidua

L  ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE(3) BUENA(4) EXCELENTE(S)

CLARIDAD Lmﬂu!ﬂrﬁﬂhmﬂ*m:.llhnﬂ ¥
adiéa poaide con los Freilrsis
Las imtruoconss i los flems dd insiramenlo penmelen recoger la
QRIETPVIDAD || informnscidn obetive sobee b varshle: CALIDNAD DE SERVICID en lodas X
sus dimersicres en indcaderes concephisies § cpenaocnaies.
Bl imstrumenio desnusstrs vigencia acorde con & conocimiento
ACTUALIDAD Mwﬂmywmlhkm .
Los Mems 8l Insrumenso reflejan organcidad Kigea entre la
definitién operacional y conceplual respecio @l viriable,
CRGANZACION de rrafers que permilen hacer inferenting em funcidn ol hipdless, A
i
Les fems del instrumenis son sullcenies en canfidad y calded
SUFICENCIA | oo con la vartalie. dimesiones ¢ indicadoves 4
INTENCIOMALIDAD Lum#mmmMmdmdnm X
y (Eaporden i s abwelivas hipdtesn y varubies de esfudio
La inforranciin que se recoia & lravks de ks floms del instnemento
COMSISTENCIA || permilicd analitaf. descilir v explicar la reslided, mobivo de la X
Qmﬂwwwmuwu
COHERENGI caild diffmniaadn de 5 vadiahle CALIDAD DE SEFACID g
La rebacdin enlie la tecrca ¢ el Aatrerenls propueslos esponden ol
METOOCLOGIA propdllo de i imesitigatitn, desamole letnolbaen & inndvasn .
PERTINENCIA L;:mmummmﬂummm X
o C i

{Neta Tener en cuents que o imbumenic e wilido cusmd ke beme un puriaje mineme de 41 “Excelenie”; ain embapga,
R punita|# menad 8l shesor se cohtdsrs ol indteurmenin fo vilide ni aplcalie)
. OPMION DE APLICABILIDAD

B Instrumenio cumple con ks Requisiiod pars su aplicacidn

W.  PROMEDSO DE VALORACION:

B

Chimbole, 15 de Jullo de 2022



L DATOS GENERALES
Apefidos y nombees del experto - Gomes 20fga Ceciks Paula Lusa

Imthtuctn dorde labera Universidad César Valise
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Augor del instrumenio dosd Newsl Alaga Basaicdug

L ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)
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e gt 12 Invehgacdn

Liow llema del irinsmensts expresan relacon con on micadores
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Experto N° 3

L DATOS GENERALES

Apsilicos y nombres del experto © Henry lsmas Huamanchums Venegas
Infitucndn diorde labora Universidod Cesar Valej
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in
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Lo fAema del nstnementa son cohenenbe 006 ef Bpd & nvesSgacdn
y regponden 8 ios chestivos, hipolesis y vanabies do gshudo

La inkermacon que = recoa A aves de los e del nstumenio
pormird ansfirar, describr y exploar la realided, mobve de b

m
Los Bems dsl nsinemenio expresan relacion pon los indicesores de
s Arerecn de i varishies CALNLD OF SERICKD
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(Mot Iﬂnnﬂul“ﬂnﬂtuﬂummw;ﬂ;ull Eucelsmte’”. ain smbargo,

i punial manoT 3l antivion S8 conrsidied 3 nstnamento o viloo M afikcatia

L OPINION DE APLICABILIDAD
Bl insirumenio cumple con los Requisios pars s aplcacion

R oy

t&j%‘t”‘%
Or. Heny Ismael Huamanchumao Venegas
DNI N* 17068344

Lima, 08 de Julio de 2022



. DATOS GEMERALES
Mgl y nsidees del eapeyvie . ey ol Fusnsod ne Ve mgas

Irsbiucitn donde abora Universadad Cosar Valleso
Especialidad Docior en Clencias Adminisiraiives
Irtruments de evaluacién . Cuestionario de Satisfaccidn del Clends
Ao el insirurmeenio dose Neisl Mg Basaldia
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La meixcidn enbe @ bbonaca ¥ o Rstument propuesics
METOOOLOGIA mumahmmm g
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PERTNENCIA |\ oo et §
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Anexo 7. Base de datos del cuestionario

VAROO0| 5 VARQOO00| g VARQOD0| 5 VARDOOD| gVAROOOD| 5VARDOOD) 5VARODOD| gVAROOOD, gVAROO00| gVAROOO1) VARQOOD1 gVARQOD1| 5VARDDO1 5VARODDT| 5VARDDOT) gV
4 VAR g VARIOD VAR, VAR, VAROIR g VARIO g VARINOD g VARIOT g VARDOI g VAROIE g VAROI ;g VARILY g VARIO!, g VARIOnt g vRtor

1 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00
2 5,00 400 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
3 5,00 5,00 5,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 5,00
4 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00
5 400 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
b 4.00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 400 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00
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Anexo 8. Autorizacion de la aplicacion del instrumento

-

___._.-“__‘
Villa Majo

Concepcidn, 05 dé junio gal 2022

51, Tarre Poma, Josl
Rocreo campesine “Villa Maj'

Estimado:

Por medo ol presents comunico 8 usted of documento a su solictud ¥ dando &l

visio bueno, AUTORIZO & realizacion de su proyecto de imvestgacion Mulado
“Calidad de servicio y su relackin con |a satistacciin de los clientes del

Restaurante Campestre Villa Majo, Junin 20217 Dando mi aprobaciin

Brindané las lechdades secasanas para ol nvostgadar prncipal bachiler: José
Neisl, Allaga Basaldla, quan realizard con Coondinacidn previa & mi persona
duefio del recred campestie “Villa Ma" Sr. Joel Torres Poma, para la
racoleccidn oo datos @ imformacidn para ol desarmolio de su invesigacidn, guien
respotard la confidencialidad v reserva de datos

Ddit: 10793000



Anexo 9. Evidencias de la Investigacion
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