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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito de Miraflores. Lima-
Perq, tipo aplicada, de nivel descriptivo relacional con disefio de estudio transversal
sobre una poblacion 235 turistas del distrito de Miraflores donde se encontraron las

conclusiones siguientes:

Se determiné que la Calidad de Servicio se relaciona con la Satisfaccion del cliente
en el Mercado Gastronémico San Martin en el Distrito de Miraflores, porque en la
prueba de t = 52.4665 y valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa =
0.05 y en la prueba de Wilcoxon tiene un valor W = 55 696.0 y valor-P = 0.0 que
permite rechazar la hipétesis nula para alfa = 0.05 por lo que existe una calidad de
servicio en el mercado gastrondmico para experiencia del agrado de los turistas en

el distrito de Miraflores.

Se establecidé que los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio influyen a la
Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de
Miraflores, porque el valor obtenido en la prueba de t = 86.8853 valor-P = 0, donde
se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%;

gue permite rechazar la hipotesis nula.

Se supo que la fiabilidad de la Calidad de Servicio impacta a la Satisfaccion del
Cliente en el Mercado Gastronémico San Matrtin en el Distrito de Miraflores, porque
el valor obtenido en la prueba de t = 89.6915 valor-P = 0, donde se rechaza la
hipétesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%; que permite
rechazar la hip6tesis nula.

Se analizé cémo la capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio se vincula
con la Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito
de Miraflores, porque el valor obtenido en la prueba de t = 89.8379 valor-P = 0,
donde se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del

95.0%; que permite rechazar la hipétesis nula.
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Se constaté como la seguridad de la Calidad de Servicio incide con la Satisfaccion
del Cliente en el Mercado Gastronémico San Martin en el Distrito de Miraflores,
porque el valor obtenido en la prueba de t = 88.9963 valor-P = 0, donde se rechaza
la hip6tesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%; que permite
rechazar la hipotesis nula.

Se conocid que la empatia de la Calidad de Servicio repercute a la Satisfaccion del
Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores, porque
el valor obtenido en la prueba de t = 84.5578 valor-P = 0, donde se rechaza la
hipétesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%; que permite

rechazar la hipétesis nula.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

This research work entitled Quality of Service and Customer Satisfaction at the San
Martin food market in the Miraflores district. Lima-Peru, applied type, relational
descriptive level with cross-sectional study design on a population of 235 tourists

from the Miraflores district where the following conclusions were found:

Quality of Service was determined to relate to Customer Satisfaction at the San
Martin Food Market in the Miraflores District, because in the test of t s 52.4665 and
value-P s 0, where the null hypothesis for alpha is rejected 0.05 and in the Wilcoxon
test has a value of W s 55 696.0 and value-P s 0.0 that allows to reject the null
hypothesis for alpha s 0.05 so there is a quality of service in the gastronomic

market for experience to the liking of tourists in the district of Miraflores.

It was established that the tangible aspects of Quality of Service influence Customer
Satisfaction in the San Martin Food Market in the Miraflores District, because the
value obtained in the test of t s 86,8853 P-value s 0, where the null hypothesis for
alpha is rejected 0.05., with a confidence level of 95.0%; that allows the null

hypothesis to be rejected.

It was known that the reliability of the Quality of Service impacts customer
satisfaction in the San Martin Food Market in the Miraflores District, because the
value obtained in the test of t s 89.6915 value -P s 0, where the null hypothesis for
alpha is rejected 0.05., with a confidence level of 95.0%; that allows the null

hypothesis to be rejected.

It analyzed how the responsiveness of the Quality of Service is linked to customer
satisfaction in the San Martin Food Market in the Miraflores District, because the
value obtained in the test of t s 89.8379 value -P s 0, where the null hypothesis for
alpha is rejected 0.05., with a confidence level of 95.0%; that allows the null
hypothesis to be rejected.

It was found how the safety of quality of service affects customer satisfaction in the

San Martin Food Market in the Miraflores District, because the value obtained in the
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test of t s 88.9963 value -P s 0, where the null hypothesis for alpha is rejected 0.05.,

with a confidence level of 95.0%; that allows the null hypothesis to be rejected.

It was known that the empathy of Quality of Service has an impact on Customer
Satisfaction in the San Martin Food Market in the Miraflores District, because the
value obtained in the test of t x 84.5578 P-value s 0, where the null hypothesis for
alpha is rejected 0.05., with a confidence level of 95.0%; that allows the null

hypothesis to be rejected.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction.



INDICE DE CONTENIDO

(07N 27 1 T [
ASESOR DE TESIS. ..ottt e ettt e e e e e e e e ettt b e e e e aaeennnes i
JURADO EXAMINADOR ... .ttt ettt e e e e e e e e ertba e e e eaaeeenne iii
DEDICATORIA Lottt e e e ettt ttb e e e e e e et e ettt e e e e e e e eerabba s iv
AGRADECIMIENTO ...ttt e e et e e e e et e e e et e e e eat e e e eraan s v
RESUMEN . ...t e et e e ettt e e et et e e e e e et e e e e bt e e e e eba e aeeraans Vi
AB ST R A CT et e e e et e et e et aeaaans viii
INDICE DE CONTENIDO........oiiiiiiesieieee e teses s ieses s asses s ssss s sssesssssns st ansssnssssssnsssensanensans X
INDICE DE TABLAS ..ottt sttt sttt Xiii
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt te ettt ete e et aeeteateanaeaeeteatesreanens XVi
INTRODUGCCION ... ..cuoiiiiteieietieeee ettt et te ettt et e e teeteenseeaestesteareeneeeteareareeneas XX
I.  PROBLEMA DE INVESTIGACION ....ccoiiiiieieeiecte ettt eva e 22
1.1. Planteamiento del problema ... 22
1.2. Formulacion del problema ...........cuuiiiiiiiieiie e 25
1.2.1.  Problema geNEral ............uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25
1.2.2.  Problemas €SPECIfICOS. .....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25

1.3, Justificacion del @StUAIO .........ccooiiiiiiiiiiiee s 26
1.3.1.  JUSHFICACION TEOMICA ... et 26
1.3.2.  JUSHIfICACION PrACHCAL.....ciieiieiiiiiiiee e 26
1.3.3.  Justificacion metodolOgICa. .........uueeiiieiiiiiiiice e 26
1.3.4.  JUSHIFICACION SOCIAL.........uiieiiiiieei e 27

1.4. Objetivos de 1a INVESHIGACION .......ccevvviiieiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 27
1.4.1.  ODJELIVO GENEIAL ....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb eeannee 27
1.4.2. ODbjetivOS @SPECITICOS. ...uuuiiiiiiieeiiiiiiieee e 27

1. MARCO TEORICO ....oouiiiiitiiiieietet sttt 29



2.1. Antecedentes de 1a iNVEStIQACION............uuuuuuiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeenreeeeraennnnaenne 29

2.1.1.  Antecedentes NACIONAIES. ..........cuuiiiiiiiiiiiiiiiii it 29
2.1.2.  Antecedentes internacionales. ............ccccvvviiiiiiiiiiiiiiiee 32
2.2. Bases tedricas de las variables. ... 35
2.2.1. Bases teodricas de la variable independiente: Calidad de servicio ............... 35
2.2.2. Bases teodricas de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente............ 39
2.3. Definicion de tErminos DASICOS ..........uuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 42
. METODOS Y MATERIALES........coi ittt ettt ae e 47
3.1. Hipotesis de 1a INVeStgaciON...........ccciiieiiiiiiiiiei e e e eaaees 47
311 HIPOLESIS GENEIAL......ccoieeeiiiiie e 47
3.1.2. HIPOLESIS ESPECIIICAS. wuvvueiii it e e e e eaaaees 47
3.2, Variables de €STUIO ..........uuuuuiiiiiiiiiiiii e 48
3.2.1.  Definicidn CONCEPLUAL .......ooi it 48
3.2.2.  Definicidn OPeracional..............uueieiiiiiiiiiiiiiiiiee e 52
3.3, Tipo y nivel de INVESIGACION .........cooiiiiiiiiiiiiiee e 55
3.3.1.  TIip0 de INVESHGACION .....cceiiiiiiiiiiieie ettt 55
3.3.2.  Nivel de iNVeSHIgaCION ..........coiiiiiiiiecce e 55
3.4. Disefio de 1ainvestigaciOn .............coiiiiiiiiiiiiice e 55
3.5. Poblacion y Muestra de eStUdIO .......ccooeeieiiiiiiiici e 55
3.5, 1. POBIACION ...ttt 55
G TR T2 |V 10 1T 1 - 56
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............ccccveeviiiiveiiiiiineeeninene. 57
3.6.1.  Técnicas de recoleccion de datoS...........ccuuveiiiiieeeiiiiiiiiee e 57
3.6.2.  Instrumentos de recoleccidn de datos.............ceeeeerriiiiiiiiiiiiiie e 57
3.7. Métodos de andlisis de datOs .........cuuueiiiieieiiiiiiiieiei e 57
3.8, ASPECLOS EHICOS. .....vveueeveceeeeieceeete ettt ettt e e ete e e e e eteeteataeneeeteeaeareareenens 58
[V. RESULTADOS ...ttt e e et e e e et e e e e et e e e e et s e e e eaa e aeenenns 59
4.1. Resultados de la validacion del inStrumento ..............eeevviiieiiiiiiiiiiiee e 59
4.1.1. Validez y confiabilidad de 10S iNStrumentos.............ccuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee, 59

Xi



4.2. Resultados de la Estadistica DeSCIPLIVA ..........uuuuuuuumummmiiiiiiiiiiiniiiinininnnnnnnnnnnnnnes 62

4.2.1.Estadistica descriptiva de la variable independiente: calidad de servicio.......... 62
4.2.2.Estadistica descriptiva de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente. ....93

4.3. Resultados de la Estadistica Inferencial: Contrastacion de las hipotesis.......... 112
4.3.1. Contrastacion de las hipotesis especificas..........ccccccvviiiiiiiiiiiiiiieeiiiiine, 112
4.3.2. Contrastacion de la hipotesis general ...........cccevevviiiiiiiiiiiiiiiieeeee 137

V. DISCUSION. ....ooitiitiee ettt ettt e ettt e et e e teete et e teeteateareeaeeeeareareanens 143
5.1. Discusion sobre los resultados de la Estadistica Descriptiva ............cccceeeeee... 143

5.1.1. Discusion sobre los resultados de la estadistica descriptiva de la variable
INAEPENAIENTE. ... 143

5.1.2.  Discusion sobre los resultados de la estadistica descriptiva de la variable
(o (=T T=T g o [1=T 0| (=TSP USRPPPPRRPIN 143

5.2. Discusion sobre los resultados de la Estadistica Inferencial ...........cccccevvennen.. 144

5.2.1.Discusion de los resultados de la contrastacion de las hipétesis especificas. 144

5.2.2.Discusion de los resultados de la contrastacion de la hipotesis general......... 146

VI, CONCLUSIONES ...ttt e et et e e e eeb e e era e e aeeeans 147
VII. RECOMENDACIONES ... ..ttt e et e e e e eeeans 149
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......coiiteee et 150
AN X O S ettt e e b e e e e e enaans 153
Anexo 1: Matriz de CONSISIENCIA ......cceeeeeeee e 154
Anexo 2: Matriz de operacionaliZacCion .............cccuviiiiiieeiiiiiiieee e 155
ANEXO 3: INSEIUMENTO ...eeeiiiiie ettt e e e et e e e e e e e e e ern b e s e eeeeeennnes 156
Anexo 4: Validacion de INStrUMENTOS ........coeiiiiiiiiiiiiiie e 159
ANEXO 5: MALNZ A€ AALOS.......coo e 161
ANEXO 6: Propuesta de VAIOK ..........ooiiiiiiii et eeeeeeeeees 170

Xii



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

Tabla 22.

Tabla 23.

Tabla 24.

Tabla 25.

Tabla 26.

INDICE DE TABLAS

Resultados de la validacion de calidad de Servicio ............ccccceviiiiiiiiiiiiieennnnne 60
Suma de las Validaciones para la calidad de Servicio ...........ccccceeeeieeeeiiieiinnnnnnn. 61
Suma de las Validaciones Satisfaccion del cliente.............ccccccceeiiiiiiiiiiiennnn. 61
S W] 1= To [0 1S3e (=] T =T o N PP SORRPRTRRN 62
Resultados estadisticos descriptivos del item L..........cccoeeeiiiiiiiiiiiiiiin e, 63
(RS W] 1= To [0 1S3e [ T (=T o RN 64
Resultados estadisticos descriptivos del item 2..........cccoieeiiiiiiiiiiiiie e, 64
U] 1= Lo [0 TS3e [ T (=] 0 S 65
Resultados estadisticos descriptivos del item 3.........ccooiiiiiiiiiiiiiiiie e, 66
(RS W] 1= To [0 130 [=T T (=T o RN 67
Resultados estadisticos descriptivos del item 4 .........cccoeeeiieiiiiiiiiiiiie e, 68
Resultads del ItEM 5 ... ..uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e nennnne 69
Resultados estadisticos descriptivos del item 5.........ceeeiiiiiiiiiiiiiiie e, 70
(R ]1= To [0TSR0 (=T T (=T 0 TG TR 71
Resultados estadisticos descriptivos del item 6..............evvveviiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn. 72
(R ] 1= To [0TSR0 [T T (=] o AT 73
Resultados estadisticos descriptivos del item 7 ..., 74
Resultados del ItEM B .........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e rarannnnnae 75
Resultados estadisticos descriptivos del item 8..............uvuviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 76
Resultados del iteM 9 ... ....uueiiiiiiiiiiiiiii e 77
Resultados estadisticos descriptivos del item 9 ...........ccccvvvviiviiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 78
Resultados del itemM L0 ........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii . 79
Resultados estadisticos descriptivos del item 10 ..............ueveieieiiiiniiiiiiiiiininnnns 80
(RS W] 1= To [ 130 [=T T =T o T 81
Resultados estadisticos descriptivos del item 11 ..............uvvviiimiimimmniiinnininnnnnns 82
(RS U] 1= To [0TSR0 [=T T (=T o T 83

Xiii



Tabla 27. Resultados estadisticos descriptivos del item 12...........ccccceeeviiieiiiiiiiiiiiieeee, 84
Tabla 28. Resultados del item 13 ... 85
Tabla 29. Resultados estadisticos descriptivos del item 13..........ccccceeiiiiieniiiiiiiiiieee e, 86
Tabla 30. Resultados del itemM 14 ........c.ueiiiiiiiiie e 87
Tabla 31. Resultados estadisticos descriptivos del item 14...........ccccceeeviiieiiiiiiiiiiieeee e, 88
Tabla 32. Resultados del item 15 ... 89
Tabla 33. Resultados estadisticos descriptivos del item 15..........cccceeeiiiiiiiiiiiiiees 90
Tabla 34. Resultados del itemM 16 ........c..uuiiiiiiieieeee e 91
Tabla 35. Resultados estadisticos descriptivos del item 16............eeeeiiiiiiiiiiieiiieennnns 92
Tabla 36. Resultados del itemM 17 ... 93
Tabla 37. Resultados estadisticos descriptivos del item 17 ..., 94
Tabla 38. Resultados del item 18 ........c..uiiiiiiiiiiiiiii e 95
Tabla 39. Resultados estadisticos descriptivos del item 18..........ccccceeviiiiiiiiiiiiiieeens 96
Tabla 40. Resultados del item 19 ... 97
Tabla 41. Resultados estadisticos descriptivos del item 19..........ccceeveeiiiiiiiiiiiiiiiieeeees 98
Tabla 42. Resultados del item 20 ...........uuiiiiiiiieie e 99
Tabla 43. Resultados estadisticos descriptivos del item 20..........ccccceeeiiiiiiiiiiiieenneee, 100
Tabla 44. Resultados del item 21 .......c..eiiiiiiiiiee e 101
Tabla 45. Resultados estadisticos descriptivos del item 21..........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiiieen e, 102
Tabla 46. Resultados del item 22...........oiiiiiiieii e 103
Tabla 47. Resultados estadisticos descriptivos del item 22...........ccceeeeiiieiiiiiiiiiieeneeee, 104
Tabla 48. Resultados del item 23 ... 105
Tabla 49. Resultados estadisticos descriptivos del item 23 ..........ooovvvvvviiiiiiiiiiiiiiiieee, 106
Tabla 50. Resultados del item 24 ...........oiiiiiii e 107
Tabla 51. Resultados estadisticos descriptivos del item 24 ...........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiennns 108
Tabla 52. Resultados del item 25 ... 109
Tabla 53. Resultados estadisticos descriptivos del item 25..........cccccooeiiiiiiiiiiiiiiinns 110

Xiv



Tabla 54. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Aspectos tangibles de

Servicio & SatiSTACCION AEI ClIENTE ......veiie et e e e e eaaees 113

Tabla 55. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Fiabilidad del servicio &
Satisfaccion del CIENLE .........coveieieee 118

Tabla 56. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras - Capacidad de

respuesta & Satisfaccion del CIENTE........cooiic i 123

Tabla 57. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Seguridad calidad del
servicio & SatisfacCion del ClieNte ..........oovvviviiii 128

Tabla 58. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras - Empatia & Satisfaccion
(o =T o 11T o (PSS 133

Tabla 59. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Calidad de servicio &
Satisfaccion del ClIeNte .........coovviiii 138

XV



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Esquema de las variables con sus dimensiones e indicadores ........................ 42
Figura 2. Gréfica de los resultados del item L.........oooviiiiiieiiiiiiice e 62
Figura 3. Grafica de la tendencia normal del item 1 ...........cooeviiiiiiiiiiiiiieiiieeeeen 63
Figura 4. Gréfica de los resultados del item 2 ... 64
Figura 5. Gréfica de la tendencia normal del item 2 ..........ccooiiiiiiiiii e, 65
Figura 6. Grafica de los resultados del item 3 ... 66
Figura 7. Gréfica de la tendencia normal del item 3 ..., 67
Figura 8. Grafica de los resultados del item 4 ............ooooiiiiiiiiiii e 68
Figura 9. Grafica de la tendencia normal del item 4 ...........cccoooiiiiiiiiiic e 69
Figura 10. Gréfica de los resultados del item 5 ... 70
Figura 11. Gréfica de la tendencia normal del item 5 ... 71
Figura 12. Gréfica de 10s resultados del item 6 ............ccuviiiiiiiieiiiiiiieee e 72
Figura 13. Gréfica de la tendencia normal del item 6 .............cooviiiiiiiiiiee e 73
Figura 14. Gréfica de los resultados del ftem 7 ... e, 74
Figura 15. Gréfica de la tendencia normal del item 7 ..., 75
Figura 16. Gréfica de los resultados del ftem 8 ..........vueeeiiiiiiiiiiic e, 76
Figura 17. Gréfica de la tendencia normal del item 8 ............oooiiiiii i, 77
Figura 18. Gréfica de los resultados del ftem 9 ... e, 78
Figura 19. Gréfica de la tendencia normal del item 9 ..o 79
Figura 20. Gréfica de los resultados del item 10 .........coeeiiiiiiiiiiiiiee e, 80
Figura 21. Gréfica de la tendencia normal del item 10 ............ocviiiiiiiiiiiiiiiiee e, 81
Figura 22. Grafica de los resultados del item L1 ............uuuuuiiimimmmimmiiiiiiiiieiieiinieenennennn. 82
Figura 23. Gréfica de la tendencia normal del item 11 .........ccooiiiiiiiiiiiiie e 83
Figura 24. Gréafica de los resultados del item 12 .........ccciiiiiiiieiiiiiiieee e 84
Figura 25. Gréfica de la tendencia normal del item 12 ...........cooooiiiiiiiiiiic i 85
Figura 26. Grafica de los resultados del item 13 ............uuiiiiiiiiiimmiiiiiiiineaeees 86

XVi



Figura 27. Gréfica de la tendencia normal del item 13 ...........ooiiiiiiii e, 87
Figura 28. Gréfica de los resultados del item 14 .........ooii i, 88
Figura 29. Gréfica de la tendencia normal del item 14 ............oiiiiiiii e, 89
Figura 30. Gréfica de los resultados del item 15 .........ooiiiiiiiiiiicc e, 90
Figura 31. Gréfica de la tendencia normal del item 15 ...........oiiiiiiiiii e, 91
Figura 32. Gréfica de los resultados del item 16 .........ccoeiiieiiiiiiiiiiiii e, 92
Figura 33. Gréfica de la tendencia normal del item 16 ...........coccoveiiiiiiiiee i 93
Figura 34. Gréfica de los resultados del item 17 .........cccueiiiiiiieiiiiieee e 94
Figura 35. Gréfica de la tendencia normal del item 17 ..........coooiiviiiiiiiiec e 95
Figura 36. Gréfica de los resultados del item 18 ..........ccuvviiiiiieeiiiiiiiieee e 96
Figura 37. Gréfica de la tendencia normal del item 18 ...........ccccovviiiiiiiieiiiee e 97
Figura 38. Gréfica de los resultados del item 19 .........cccuviiiiiiiiiiiiiee e 98
Figura 39. Grafica de la tendencia normal del item 19 ..........ccoeviiiiiiiiiiiiiee e 99
Figura 40. Gréfica de los resultados del item 20 .........c.ceeveiiiiieiiiiiiieeee e 100
Figura 41. Gréfica de la tendencia normal del item 20 ............ccooviiiiiiiiiniic e 101
Figura 42. Gréfica de los resultados del item 21 ........coeiiiiiiiiiiiiiiii e 102
Figura 43. Gréfica de la tendencia normal del item 21 ...........ccoviiiiiiiiiiiiiiicee e, 103
Figura 44. Gréfica de los resultados del item 22 .........cooiiiiiiiiiiiiiiii e 104
Figura 45. Gréfica de la tendencia normal del item 22 ............cooiiiiiiiiiiiiiiiice e, 105
Figura 46. Gréfica de los resultados del item 23 .........ooiiiiiiiiiiiiiiie e, 106
Figura 47. Gréfica de la tendencia normal del item 23 ...........cooiiiiiii i, 107
Figura 48. Gréfica de los resultados del item 24 .............ovviiiiiiiiiiiie e 108
Figura 49. Grafica de la tendencia normal del item 24 .............cccocouemiimmmiimniiiiiiiiiininiennns 109
Figura 50. Grafica de los resultados del item 25 ............uuimiiiiiiiiiiiiiiieeeees 110
Figura 51. Grafica de la tendencia normal del item 25 ..., 111
Figura 52. Frecuencia de los aspectos tangibles de servicio frente a la frecuencia de

SatiSfACCION el CHENTE. ... e e e e e e 114

XVii



Figura 53. Densidades suavizadas de los aspectos tangibles de servicios frente a la
densidad suavizada de la satisfaccién del cliente que demuestran un comportamiento

normal €N & CUNVa QAUSSIANEA .........couuuuiiii e et e e e e e e e e e e ereaas 114

Figura 54. Gréfico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras: Aspectos

tangibles de servicio y la satisfaccion del cliente...........cccccoeiiiiiiiiiiiii e, 117

Figura 55. Frecuencia de la fiabilidad del servicio frente a la frecuencia de satisfaccion
eI ClIENTE ... 119

Figura 56. Densidad suavizada de la fiabilidad del servicio frente a la densidad suavizada
de la satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva

[0 F= LRSS = 1 = USSP 119

Figura 57. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacién de Dos Muestras — Fiabilidad

del servicio y la satisfaccion del Cliente. ...........ouuiiiiiiiiii e 122

Figura 58. Frecuencia de la capacidad de respuesta frente a la frecuencia de

SALISTACCION eI ClIEN O .. ittt et e e e e e e eneens 124

Figura 59. Densidad suavizada de la capacidad de respuesta frente a la densidad
suavizada de la satisfaccién del cliente que demuestran un comportamiento normal en la

CUIVA QAUSSIBNA. ....cceeieiieeeee e 124

Figura 60. Gréfico de cajas y bigotes de la Comparacién de Dos Muestras: Capacidad de

respuesta y la satisfaccion del ClIENTE. ........ccooiiiiiiiii e 127

Figura 61. Frecuencia de la seguridad de la calidad de servicio frente a la frecuencia de

SALISTACCION eI ClIENTE. . e e e 129

Figura 62. Densidad suavizada de la seguridad de la calidad de servicio frente a la
densidad suavizada de la satisfaccién del cliente que demuestran un comportamiento

normal €N & CUNVa QAUSSIANGA ..........cuuuuiiiii e e e et s e e e e e e e aaaa s 129

Figura 63. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras: Seguridad de

la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.............cccceeeieieiee 132

Figura 64. Frecuencia de la seguridad de la empatia de la calidad de servicio frente a la

frecuencia de satisfacCion del CHENTE. .......vee e 134

Figura 65. Densidad suavizada de la empatia de la calidad de servicio frente a la
densidad suavizada de la satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento

NOrmMal €N la CUNVA QAUSSIANA ......coeeeeeeeeee e 134

XViii



Figura 66. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacién de Dos Muestras —Empatia de

la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente............coooiiiiii i, 137

Figura 67. Frecuencia de la seguridad de la calidad de servicio frente a la frecuencia de

SAtISTACCION eI ClIENTE. .. et 139

Figura 68. Densidad suavizada de la calidad de servicio frente a la densidad suavizada
de la satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva

[0 F= LU ESTS = 1 = U RSP 139

Figura 69. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras: De la calidad

de servicio y la satisfaccion del Cliente.............ouvveiiiii i 142

XiX



INTRODUCCION

La presente investigacion denominada Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito de Miraflores. Lima-
Perd, considerando que Miraflores es un gran centro donde todo turista
internacional y los turistas de procedencia nacional toman como referencia la
presentacion de la gastronomia nacional e internacional, por esas consideraciones

se plantearon los objetivos siguientes:

Determinar la Calidad de Servicio se relaciona con la Satisfaccion del cliente

en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores.

Establecer como los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio influyen a
la Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de

Miraflores.

Saber como la fiabilidad de la Calidad de Servicio impacta a la Satisfaccion

del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores.

Analizar cdmo la capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio se vincula
con la Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito

de Miraflores.

Constatar como la seguridad de la Calidad de Servicio incide con la
Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de

Miraflores.

Conocer como la empatia de la Calidad de Servicio repercute a la
Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de
Miraflores.

El contenido del informe esta estructurado en capitulos, de la siguiente manera:
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CAPITULO I, Contiene el planteamiento del problema, abarcando la
caracterizacion de la problematica, formulacion del problema, objetivos de la
investigacion, justificacion e importancia y delimitacion del problema de la
investigacion, Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el mercado

gastrondmico San Martin en el distrito de Miraflores. Lima-Peru.

CAPITULO I, Guarda relacién con el desarrollo del marco teérico, comprendiendo
los antecedentes de la investigacion, teoria cientifica que fundamente el estudio, y

el marco teorico conceptual.

CAPITULO lIl, Abarca la parte metodoldgica de la investigacion, en la que incluye
el tipo y nivel, el método y disefio de investigacion, poblacion y muestra,
procedimientos de la investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos, técnicas de analisis y procesamiento de datos.

CAPITULO IV, Detalla el analisis e interpretacion de los resultados las discusiones
de la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el mercado gastrondmico San

Martin en el distrito de Miraflores. Lima-Peru.

Finalmente se han establecido las respectivas conclusiones vy

recomendaciones obtenidas.

XXi



PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La calidad de servicio en el turismo gastronomico permite a los visitantes
disfrutar de distintos platos como: comida tradicional o regional, comida fusién,
comida marina, entre otros. El turismo renace con los mercados de barrio para que
se conviertan en espacios gastronémicos donde se compre el producto mas basico

hasta el mas costoso y refinado.

La satisfaccion del cliente hace que exista nuevos habitos sociales donde
cambia la forma de comer en restaurantes serios y formales a un mercado
gastronémico, con menos formalidad y precios accesibles para todo publico, pero
en un articulo Inmobiliare, Sanchez, (2019) nos dice que hay un caso en particular
gue es el de Chicago, lllinois donde el gobierno decreté una norma para este tipo
de negocios operen a una distancia mayor de 200 metros de un restaurante.

Continuando con el &mbito internacional citaremos como ejemplo de mala
calidad de servicio el caso de un pasajero, quien se negé a dejar su puesto en un
vuelo con sobrecupo. Segun CNN por Zdanowicz y Grinberg (2017) Varios
pasajeros que iban en el vuelo que cubria la ruta Chicago hasta Lousville. Grabaron
un video del momento en que las autoridades arrastran al hombre para sacarlo de

la aeronave porque se neg6 a dejar su asiento.

Esto se suscitdé luego de que la aerolinea solicito a los pasajeros que
renunciaran voluntariamente a sus cupos porque los necesitaban para que viajen
miembros de la tripulacion para poder trabajar en otro trayecto. Luego de una

evaluacion a los pasajeros para determinar quiénes deben abandonar el avion.

Los empleados de la aerolinea explicaron al hombre la situacién y ante la

negativa del pasajero a abandonar el avion los empleados de United Airlines
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siguiendo los protocolos de transporte llamaron a las fuerzas de seguridad local

para que lo obligaran a salir de la aeronave.

El problema de los mercados gastronOmicos es que estan creciendo y
desarrollando una nueva tendencia para los clientes que tienen diferentes opciones
de comida como bebidas en un solo espacio con una oferta gastrondmica atractiva
y de mayor calidad a los que tenian los mercados tradicionales, segun Daniela
Arenas Jauregui (2016) mercado gastrondmico de Surquillo énfasis en el reciclaje
arquitectonico (tesis de pregrado) Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,

Lima-Peru.

Los principales problemas en el mercado gastronomico de Surquillo es el
desorden como por ejemplo el incremento de ambulantes alrededor del mercado o
la toma de los pasillos del mercado como patio de comida; lo mismo que genera
una mala imagen para el turista, la falta de mantenimiento en algunos edificios
construidos de adobe; que trae como consecuencia la inseguridad y el peligro para
el cliente, la ausencia de estacionamientos; los cuales son necesarios para una
mayor comodidad del consumidor, la escases de espacios para el ocio dentro y
fuera del mercado ademas, focos de delincuencia dentro y fuera de este, el poco
respeto por las normas de salubridad, estos problemas causan de una u otra
manera incomodidad en el turista lo que da como resultado la insatisfaccion y una

percepcién de una calidad limitada de servicio para el consumidor.

En lo nacional tenemos un caso relacionado a la calidad de servicio y
satisfaccion que la Asociacién Peruana de Consumidores y Usuarios (Aspec)
denuncio6 ante el INDECOPI a la empresa DELOSI S.A. (Kentucky Fried Chicken)
por violar diversas normas contenidas en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor vinculadas a los derechos a la salud, idoneidad, seguridad, inocuidad

e informacién que asisten a los consumidores.

Esto ocurrié en el afio 2012 en el distrito de San Miguel, los clientes al ver

esta noticia optan por asistir a otros restaurantes que les brinde inocuidad

23



alimentaria y salvaguardar su salud; este local bajoé sus ventas por no cumplir las

normas y cuidando a los consumidores que asistian.

A nivel distrital el mercado gastronémico San Martin de Miraflores tiene un
problema de no contar con estacionamiento para los consumidores; ya que este se
encuentra en una zona que no es tan visible para los comensales, motivo por el

cual limita la afluencia del cliente.

Son 14 puestos de comida que alberga este mercado a diferencia de otros
cémo: el mercado de San Miguel en Madrid - Espafia que tiene una variedad de
mas de 30 puestos de comida y bares que ofrece los mejores productos de la

gastronomia local.

En este mercado no se ve la proximidad del producto, es decir, que el mismo
establecimiento no provee los productos necesarios a los puestos de comidas y
bares, y que estos deben buscar diferentes proveedores cada uno por su propia
cuenta, muy distinto a lo que pasa con el Mercado de La Boqueria que queda en
Espafa; que les da espacio a los restaurantes populares, y aprovechan la
proximidad del producto para elaborar platos de gran calidad. Ofrecer alternativas
basadas en comida saludable para la satisfaccion de las personas con algun tipo
de enfermedad como la diabetes o para personas con un estilo de vida como los

vegetarianos y veganos.

Por tanto en este mercado gastronémico al ser nuevo no se ha encontrado
estudios que se hayan hecho pero hemos mencionado problematicas de otros
mercados similares como del distrito en Surquillo y el de Miraflores (Mercado 28 de
Julio) un caso distrital, podemos decir que las dos variables estan relacionadas
segun los casos ya mencionados explicando que hay un problema si no se satisface
las necesidades del turista o cliente entonces la calidad del servicio se ve afectada
y la empresa en el futuro llegara a ser desprestigiada, perdera usuarios, baja de

personal, pérdida econdmica y/o cierre del mismo.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general.

., Como la Calidad de Servicio se relaciona con la Satisfaccion del Cliente en el
Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores?

1.2.2. Problemas especificos.

¢, Como los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio influyen en la Satisfaccién
del cliente en el Mercado San Martin en el Distrito de Miraflores?

¢, Como la fiabilidad de la Calidad de Servicio impacta en la Satisfaccion del Cliente

en el Mercado Gastronédmico San Martin en el Distrito de Miraflores?

¢,Como la capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio se vincula con la

Satisfaccion del Cliente en el Mercado San Martin en el Distrito de Miraflores?

¢, Como la seguridad de la Calidad de Servicio incide en la Satisfaccion del Cliente
en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores?

¢, Como la empatia de la Calidad de Servicio repercute en la Satisfaccion del Cliente
en el Mercado Gastronomico San Martin en el Distrito de Miraflores?
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1.3. Justificacién del estudio

1.3.1. Justificacion teodrica.

Tiene un aporte tedrico, ya que la ISO9001 (2015), nos informa que esta
norma se aplica a todas las organizaciones que ofrecen productos y servicios; que
se debe tomar en cuenta la planificacién, control y mejora de la calidad, asi como
la prestacion de servicios para poder contribuir, ademas de identificar las
necesidades y expectativas del turista; ya habiendo realizado estrategias para que

la empresa pueda obtener buenos resultados.

1.3.2.  Justificacion practica.

Contribuye a mejorar la calidad de los servicios para satisfacer las
necesidades del cliente con el compromiso de todos los empleados de los puestos
de comida del mercado gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores,
conociendo y cuidando las expectativas del cliente. Tratando de comprometerse
con los clientes, contando con personal calificado y la atencion al cliente sea buena

para que ellos se sientan a gusto al estar en el establecimiento.

1.3.3.  Justificacién metodoldgica.

En este estudio se ha utilizado el método cientifico comenzando con la
definicion del problema, el objetivo, ademas de usar como instrumento el
cuestionario para emplearlo con la poblacién que hemos limitado utilizando la

formula y teniendo como resultado una muestra.
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1.3.4. Justificacién social.

El estudio representa un aporte social, porque genera la mejora la Calidad
de Servicio que se tendra en el Mercado Gastrondmico y que los clientes puedan
beneficiarse con los cambios que se dé dentro del establecimiento satisfaciendo
sus necesidades y que la atencion recibida sea igual o mejor que las expectativas

gue tenian antes de llegar al mercado gastronémico.

1.4. Objetivos de la Investigacion

14.1. Objetivo general.

Determinar la Calidad de Servicio se relaciona con la Satisfaccion del cliente en el

Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores.

1.4.2.  Objetivos especificos.

Establecer cdmo los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio influyen a la
Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de

Miraflores.

Saber como la fiabilidad de la Calidad de Servicio impacta a la Satisfaccion del

Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores.

Analizar como la capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio se vincula con
la Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de

Miraflores.

Constatar cdmo la seguridad de la Calidad de Servicio incide con la Satisfacciéon

del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores.
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Conocer como la empatia de la Calidad de Servicio repercute con la Satisfaccion

del Cliente en el Mercado Gastrondmico San Martin en el Distrito de Miraflores.
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MARCO TEORICO.

El capitulo dos guarda relacion con el desarrollo del marco tedrico,
comprendiendo los antecedentes de la investigacidén, teoria cientifica que

fundamente el estudio, y el marco teorico conceptual.
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales.

Alvarez, D. & Rivera, A. (2019), en su investigacion titulada “CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
CAJA AREQUIPA AGENCIA CORIRE 2018, para optar al titulo profesional de
Licenciado en Administracion, Banca y Finanzas de la Carrera de Administracion
Banca y Finanzas de la Facultad de Administracién y Negocios en la Universidad

Tecnologica del Pera. Arequipa.

En este estudio se demostré que el objetivo general tiene determinar el
vinculo que existe por medio de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
de la Caja Arequipa agencia Corire 2018. La metodologia que se aplicé fue una
encuesta a los clientes de Caja Arequipa agencia Corire contando con la validez y
la fiabilidad del instrumento siendo Correlacional-transversal con el enfoque
cuantitativo, teniendo como métodos de datos y analisis el software SPSS, excel y
Alfa de Cronbach, ademas existe una correlacion positiva moderada entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire. El nivel
de significancia resulto menos a (0.001-0.05) por lo cual permite admitir la conjetura
alternativa y rechazar la conjetura nula. Lo cual nos indica que existe relacion

significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Mosquera, H. (2017), tiene el nombre de “RELACION ENTRE CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES DE FOOD TRUCK UBICADOS EN
EL DISTRITO DE SAN ISIDRQ”, para optar al titulo de Licenciado en Gastronomia

y Gestion de Restaurantes, de la Carrera de Gastronomia y Gestién de
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Restaurantes, de la Facultad de Hoteleria, Turismo y Gastronomia en la

Universidad San Ignacio de Loyola. Lima.

En este trabajo de investigacion el objetivo general fue determinar que factor
de la calidad de servicio estd mas relacionado con la satisfaccion del cliente de
Food Truck del distrito de San Isidro, lima, 2017. Su metodologia es que los datos
seran producto de las mediciones, los cuales seran numeéricos aplicando una
encuesta realizada a los clientes de Food Truck que deberan ser analizados con
meétodos estadisticos teniendo un enfoque Cuantitativo. La “Relacién entre calidad
de servicio y satisfaccion de clientes de Food Truck ubicados en el distrito de san
isidro” podemos concluir que existe una relacién entre las variables de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, se ha utilizado la prueba no probabilistica
utilizando el SPSS; esto prueba que los valores si son menores o mayores a 0.05

se puede ver el grado de relacién que hay entre estas.

Quispe, Y. (2015), en su investigacion “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA DEL
HOSPITAL NACIONAL HUGO PESCE PECETTO ANDAHUAYLAS - 2015”, para
optar al titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, de la Escuela de
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias de la Empresa en la

Universidad Nacional José Maria Arguedas. Andahuaylas. Apurimac.

En el presente trabajo el objetivo fue determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas — 2015. La metodologia
son las encuestas a los usuarios que asistieron al servicio de traumatologia en el
Hospital empleando tablas de frecuencia y prueba estadistica con un enfoque
cuantitativo. Teniendo como método de datos SPSS, Rho Spearman y AIfA de
Cronbach. La calidad es buena con la frecuencia de 48 y que en porcentajes viene
a representar el 30.2 % del total de encuestados, ademas manifestaron que la
satisfaccion es mala con la frecuencia de 48 y que en porcentajes viene a

representar el 30.2 % del total de encuestados. Indicando que existe relacion
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significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de

traumatologia en el Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto en Andahuaylas.

Véasquez, N. (2017) en su investigacion “EVALUACION DE LA RELACION
ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LOS
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE TARAPOTO 2014”, para optar al titulo de
Licenciado en Administracion en Turismo, de la Escuela Profesional de Turismo, de
la Facultad de Ciencias Economicas, en la Universidad Nacional de San Martin-

Tarapoto.

Tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto 2014.
Su metodologia cuantitativa se utilizo para realizar las encuestas (cuestionario), con
el fin de recolectar la informacion necesaria mediante herramientas del campo de
la estadistica. Concluyendo que analizaron la presente investigacion se ha logrado
determinar que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto 2014; siendo
esta corroborada por el coeficiente de correlacién Rho de Spearman, la cual arrojo

un indice de 0,795 y también utilizé los métodos de datos de Excel y SPSS

Ramos (2017), en su investigacion titulada “NIVEL DE SATISFACCION DEL
TURISTA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS BRINDADOS EN LA OFICINA DE
INFORMACION TURISTICA DE LA DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO
EXTERIOR Y TURISMO DE CUSCO ANO 2015”, para optar al Grado Académico
de Magister en Negocios, de la Escuela de Posgrado en la Universidad Andina del

Cusco.

La investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del
turista frente a la calidad de servicios brindados en la oficina de informacion turistica
de la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo Cusco — DIRCETUR afio
2015, La metodologia es cuantitativo con disefio no experimental. Como técnica de
recoleccion la encuesta utilizando la escala de Likert y se observa porcentajes

negativos significantes los cuales deben ser tomados en cuenta; con métodos de
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datos como el SPSS y Excel, demostrando que, si existe relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del turista mejorando los materiales informativos,

actualizando la base de datos de los atractivos y destinos turisticos de Cusco.
2.1.2.  Antecedentes internacionales.

Orejuela, G. (2017) en su investigacion “ANALISIS DE LOS NIVELES DE
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION
DE LOS TURISTAS EXTRANJEROS, USUARIOS DE LOS RESTAURANTES DE
LA CALLE CHARLES BINFORD, EN SANTA CRUZ — GALAPAGOS”, para optar al
titulo de Técnico Superior Mencion Hoteleria, de la Carrera de Hoteleria en la

Universidad Central del Ecuador Sede Galapagos Puerto Ayora. Ecuador.

El objetivo fue analizar de los niveles de calidad de atencion al cliente en los
restaurantes situados en la calle Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz,

provincia de Galapagos.

La metodologia utilizada fue cuantitativa en el personal y los clientes de los
restaurantes se encontraron las causas y efectos del principal problema, es el mal
servicio que se le brinda al cliente y se utilizé el Excel como procesador de datos

en esta investigacion.

Los resultados que se obtuvieron fueron pésimos dado que los clientes
indicaron que el personal que los atiende no cuenta con capacitacion esto sumado
a la demora de la entrega de pedidos. Por tal motivo se plantea un plan de
capacitacion, en base a talleres demostrativos con el objetivo de mejorar la calidad

del servicio en estos lugares.

Navarro, R. (2016), en su investigacion “CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DEL RESTAURANTE EN EL AREA RECREATIVA DE LA ISLA SANTAY, DEL
CANTON DURAN PROVINCIA DEL GUAYAS”, para optar al grado de Licenciado
en Hoteleria y Turismo, de la Carrera de Hoteleria y Turismo, de la Facultad de

Comunicacion Social en la Universidad de Guayaquil. Ecuador.
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Tuvo como obijetivo analizar la calidad de los servicios del Restaurante en la

Isla Santay del Canton Duran provincia del Guayas.

Se aplico el disefio mixto en los que se desarrollan métodos cuantitativos y
cualitativos que permiten la recoleccion y andlisis de datos por medio de la encuesta
y la entrevista. Se propone un plan de capacitacion que ayudara a mejorar la
atencion al cliente y al desarrollo econdmico del restaurante de la Isla Santay para
dar una buena atencién al turista. El método de datos que se usaron fue Word,
Power Point y Excel.

Como resultado se evidencia la falta de atencion que se brinda al turista
debido a la gran cantidad de publico que acude los fines de semana o feriados los

mismos que acuden a degustar los platos tipicos que ofrecen el restaurante.

Lopez, D. (2018) en su investigacion titulada “CALIDAD DEL SERVICIO Y
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE RACHY’'S DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL” para optar al Grado de Magister en Administracién de
Empresas, del Sistema de Posgrado en la Universidad Catolica de Santiago de

Guayaquil. Ecuador.

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante Rachis de Guayaquil.

El método de investigacion fue de un enfoque mixto y se seleccioné en lo
cualitativo un modelo Servqual para la obtencién de informacion se aplicaron
encuestas a los clientes del restaurante. Existe correlacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente por que la significancia es 0,000 y por
lo tanto es menor de 0,05. La correlacion de Pearson (r=697**) sefiala que se trata

de una correlacion positiva porque el valor esta préximo a uno.

Los resultados fueron una insatisfaccion con las dimensiones respuesta
inmediata y empatia y una correlacion positiva entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente y en un modelo cuantitativo por intermedio de entrevistas se

logro determinar la falta de capacitacion y de motivacion de parte de la empresa
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hacia sus empleados por la cual se plantea programas de capacitacion de calidad

a los empleados del restaurant.

Clavijo, A. (2016) en su investigacion “PROPUESTA PARA OPTIMIZAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL
RESTAURANTE COLOMBIA 76", para optar al titulo de Administrador de
Empresas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas en la
Universidad Francisco de Paula Santander. Colombia.

El objetivo fue de hacer el restaurant Colombia 76 una empresa competitiva
para su consolidacion en el mercado por lo que se busca optimizar la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo del proyecto se realizé investigacidn descriptiva para
conocer procedimientos y actividades del restaurant y también conocer las
costumbres, gustos, necesidades y expectativas de los clientes con el fin de
encontrar estrategias de mejoramiento y desarrollo en la empresa la encuesta y la
entrevista fueron las técnicas utilizadas para la recoleccion de informacion. El

método de datos que utilizé fue Excel y Word.

Los resultados de la investigacion fueron la falta de variedad de platos ya
qgue solo prepara un plato diferente por dia, la mayoria de clientes califica la
presentacion la sazén y el sabor de los platos como excelente el restaurante es
acogedor y tiene una estructura fisica atractiva la ubicacion del restaurante esta en
un lugar estratégico segun describen los clientes la atencion del personal es buena
para lo cual se plantea un plan de marketing con el fin de mejorar la competitividad

del restaurant, trazando objetivos con la realidad de mercado.

Blanco, J. (2009), en su investigacion “MEDICION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE MUSEO TAURINO, Y FORMULACION DE
ESTRATEGIAS DE SERVICIO PARA LA CREACION DE VALOR”, para obtener el
titulo de Administracion de Empresas de la Carrera de Administracion de Empresas,
de la Facultad de Ciencias EconOmicas y Administrativas en la Pontificia

Universidad Javeriana. Bogota. Colombia.
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El objetivo de la investigacion fue de aumentar clientes su confianza y

proyectar una buena imagen del restaurante Museo Taurino.

Se empleé una metodologia descriptiva, ya que se describieron
caracteristicas fundamentales del restaurante Museo Taurino, por medio de una
encuesta aplicada al cliente, ademas se utilizé la metodologia de la observacion
para analizar el tipo de cliente que frecuenta el restaurante. El procesador de datos

utilizado fue Excel.

Se demostré que una buena atencion al cliente es muy importante porque
conlleva grandes beneficios para la organizacion no solo para diferenciarse de la
competencia, sino que las partes que la componen y sus stakeholders se veran

afectados.

Los resultados demostraron cuales fueron las fortalezas y debilidades del
recinto siendo su mayor fortaleza la confianza del servicio que genera en el cliente
y la rapidez del mismo y su mayor debilidad fueron los aspectos tangibles. Dado los
resultados de las encuestas se crearon estrategias para mejorar en lo posible las
falencias en el servicio y asi logramos el objetivo de esta tesis como son aumentar

el nimero de clientes y su parte financiera.

2.2. Bases tedricas de las variables

2.2.1. Bases tedricas de lavariable independiente: Calidad de servicio.
2.2.1.1. Teoria de Philip Crosby.

Segun Nahuirima, (2015.pag 23 y 24) nos menciona que La filosofia
fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad de conformidad, y
gueda interrumpida si el disefio 0 servicio es incorrecto o no sirve con eficacia las
necesidades del cliente. Ya que el lenguaje de la direccion es sobre todo el dinero,
tiene sentido poner los de no conformidad en estos términos. llustra claramente el

efecto de la no conformidad y enfoca la atencion en temas de prevencion.
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Crosby desarroll6 los cinco absolutos de la calidad. Estos son:

1. Conformidad con las necesidades. La idea de fondo es que una voz que
se hayan determinado las necesidades, el proceso de produccion
mostrara, calidad si el producto o servicio resultante del proceso esta de

acuerdo con esas necesidades.
2. No existe otra cosa como un problema de calidad.

3. No existe otra cosa como la economia de la calidad; es siempre mas

barato hacer bien el trabajo la primera vez.
4. La unica médica de actuacion es el coste de la calidad.
5. La Unica actuacion estandar es la de cero defectos.
2.2.1.2. Teoria de Edwards Deming.

Segun Nahuirima, (2015 pag. 24) nos menciona que para Deming la calidad
es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo
asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio
gue el cliente pagara. La calidad es multidimensional y debe definirse en términos
de la satisfaccion del cliente. Hay diferentes grados de calidad, dependiendo del

cliente.

1. Constancia: Es el propdsito de mejorar el producto y el servicio, siendo

competitivos permaneciendo en la industria del negocio.

2. Nueva filosofia: Entrando a una nueva era economica, ya que estamos en
constante cambio y que se debe tener nuevas responsabilidades

teniendo un buen liderazgo para cambiar en el momento preciso.
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w

. Sin inspeccion: No depender de la inspeccidn para hacer las cosas mejor
hay que eliminar esa forma de pensar e incorporar la calidad dentro del
producto desde un inicio y una buena capacitacion al trabajador hasta la

post-venta.

4. Precio equilibrado: Minimizando el costo total, teniendo un solo proveedor
para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo con lealtad y

confianza.

ol

. Mejora continua: El sistema de produccion y servicio hay que mejorarla
para que la calidad y la productividad aumenten asi reducir los costos

continuamente.

[ep)

. Métodos de capacitacion: Es de vital importancia la actualizacion en la
capacitacién para aprovechar tanto maquinas, herramientas y materias

primas.

~

Métodos de liderazgo: La supervision debe consistir en ayudar a las
personas y maguinas como los aparatos para que hagan un trabajo

mejor.

(0e]

. Eliminar el miedo: Que cada uno individuo pueda trabajar con eficacia para
la compafiia y que pueda contar con todos los miembros que conforman

la empresa.

[(e]

. Libre de barreras: Las personas en los departamentos de investigacion,
disefio, ventas y produccion deben trabajar en equipo para prevenir los

problemas.

10. Exento de slogans: Tan solo tener exhortaciones y metas para pedir a la
mano de obra como cero defectos para sélo crear relaciones adversas y

por tanto tener la posibilidad de la mano de obra.
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11.

12.

13.

14.

2.2.1.3.

Excluir la gestion: Eliminar la gestion por objetivos, nimeros y sustituir

por el liderazgo.

Responsabilidad del trabajador: Responsabilidad de los supervisores
calificacién anual o por méritos y de la gestioén por objetivos.

Auto mejora: El enriquecimiento del conocimiento en el personal, sera de

suma importancia en la mejora de su productividad dentro de la empresa.

Transformacion: La transformacion es tarea de todos, es decir, involucrar

a todos a cumplir con la calidad adecuado del servicio.

Modelo SERVQUAL

Segun Nahuirima, (2015) los autores del modelo SERVQUAL Valerie A.

Zeithaml, A.Parasuraman & Leonard L.Berry crearon un modelo para estandarizar

y medir la calidad de servicio teniendo elemento béasico de las percepciones del

cliente, la calidad de servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de

los clientes. Es la herramienta que utilizaremos para la indagacién e investigacion

de nuestro trabajo, seguin Pecina Rivaz, (2014) indicado por Alvarez y Rivera (2019)

asi se podra efectuar las mediciones de la calidad de servicio en relacion a las

percepciones de los clientes en la cual son:

Aspectos Tangibles: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién

que deben proyectar la calidad de servicio.

Fiabilidad: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es la prestacion del servicio
prometido de modo fiable y preciso.

Capacidad de Respuesta: Segin Alvarez y Rivera, (2019) es la
disposicion del personal para ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido.
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- Seguridad: Segun Alvarez y Rivera, (2019) conocimientos, atencion y
habilidades mostradas por los empleados para inspirar credibilidad y

confianza.

- Empatia: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es ponerse en el lugar del

cliente mediante la atencién individualizada.

Utilizamos el Modelo SERVQUAL de los autores Valerie A. Zeithaml,
A.Parasuraman & Leonard L.Berry para la variable calidad de servicio porque las
teorias y analisis del modelo contribuy6é s nuestro tema de investigacion, la cual
hemos elaborado en base a la orientacion de este modelo y que aportamos extender
a este estudio.

2.2.2. Bases tedricas de lavariable dependiente: Satisfaccién del cliente.

Es el resultado de la diferencia entre los estdndares de comparacion previos
de los clientes y la percepcion del rendimiento del servicio o bien de consumo
(Morales & Hernandez, 2004).

Se basa en la percepcién de los clientes y en la satisfaccion de las
expectativas, esto es importante para conocer que necesitan los usuarios y los
consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas
compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes
atributos del producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando las
propios usuarios o consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo
cuando estan ante u n producto o servicio de compra o uso poco frecuente (Morales
& Hernandez, 2004).

2.2.2.1. Teoria de Kotler & Amstrong.

Segun Nahuirima (2015 pag. 31) cita a (Kotler & Armstrong, Marketing, 2004)
es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia
del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios

previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
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insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado.

Segun Vasquez, (2017 pag. 16) menciona a Thompson, (2006) nos dicen que

los elementos que conforman la satisfaccion del cliente en los siguientes:

a)

b)

2.2.2.2.

Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega
del valor que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un

producto o servicio.

Las expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los usuarios

tienen por conseguir algo.

Niveles de satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisiciéon de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres

niveles de satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion o complacencia.

Teoria de Gremler, Zeitham| & Bitner.

Segun Nahurima (2015 pég., 31) cita a (Gremler, Zeithaml & Bitner, 2009) la

satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una

caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion

relacionada con el consumo.

Comunicacion: segin (Nahuirima 2015 pag. 33) cita a (Customer 2015)
La comunicacién es un factor clave para la satisfaccion de los clientes.
La comunicacién post-venta no solo influye en la satisfaccion, sino que

también tiene intencién de recomendar a recompra 0 consumo.

Transparencia: Segun (Nahuirima, 2015 pag. 33) cita a (customer 2015)
se refiere al grado que el cliente percibe que no hay letras chicas ni
informacion oculta. Sin transparencia no hay confianza y sin confianza
todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion entre la empresa y el

cliente.
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- Expectativas: segun (Nahuirima, 2015 pag. 33) cita a (Gremler, Zeitham|
& Bitner, 2009) la expectativas son las esperanzas que los clientes

tienen para conseguir algo.

Las expectativas son puntos de referencia contra los cuales se compara
la entrega del servicio solo es el principio. El nivel puede variar con

aptitud dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente.
2.2.2.3. Teoria de Oliver.

Segun Bigne y Andreu (2004 pag. 79) citan a Oliver (1997) nos dice que la
satisfaccion del consumidor es el resultado de le comparacion entre una
experiencia subjetiva y una base previa de referencia. La satisfaccién del usuario

es bidimensional (cognitiva y afectiva)
1. Cognitiva. Es todo lo relativo o perteneciente al conocimiento.
2. Afectiva. Es lo perteneciente o relativo a lo que el consumidor siente.

Hemos empleado el modelo de Yanina Nahuirima para la variable de
satisfaccion del turista porque los aportes de su investigacidon nos ayudaron a
enfocarnos durante la elaboracion de nuestra investigacion y también nosotros

aportando a la ampliacién de este.
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Figura 1. Esquema de las variables con sus dimensiones e indicadores
Fuente: Propia
2.3. Definicion de términos béasicos
Veganos.
Persona que rechaza alimentos o articulos de origen animal. (RAE).

Turista.

Palabra derivada del inglés tourist que significa persona que hace turismo.
(RAE).

ISO9001.

Es una norma reconocida a nivel mundial para los sistemas de gestion de

calidad siendo esta norma la mas utilizada a nivel internacional.

Gastronomia.

Conjunto de los platos y usos culinarios propios de un determinado lugar.
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Mercado gastronémico.

Sitio publico destinado permanentemente, o en dias sefialados para vender,

comprar o permutar comida preparada.

Oferta gastronémica.

Conjunto de platillos preparados que se presentan en el mercado con un

precio concreto y en un momento determinado.

Método Servqual.

Es un cuestionario con preguntas estandarizado para medir la calidad del

servicio.

INDECORPI

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la

Propiedad Intelectual. (Siglas)

Inocuidad

Cualidad de inocuo. Libre de contaminacién (que no hace dafio). (RAE)

Comida fusién.

Concepto usado en gastronomia para indicar mescla o estilos culinarios de

diferentes culturas.

Calidad.

Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas.
(RAE)

Servicio.
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Accién y efecto de servir. (RAE).

Cliente.

Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios

de un profesional o empresa. (RAE)

Satisfaccion.

Accibén y efecto de satisfacer o satisfacerse. (RAE)

Normas de salubridad.

Regulaciones técnicas de observancia obligatoria expedidas por las
dependencias competentes con el fin de reducir el riesgo de la seguridad de las

personas, o dafar la salud humana.

Mercados tradicionales.

Mercado que sigue ideas, normas o costumbres del pasado.

Tendencia.

Idea religiosa, econOmica, artistica, etc. que se orienta en determinada
direccion. (RAE)

Comensales.

Personas que comen de una misma meza. (RAE)

Proveedores.

Dicho de personas o de empresas: que proveen o abastecen de todo lo

necesario para un fin. (RAE)
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Cupo.

Parte, porcentaje en general. (RAE)

Stand

Caseta 0 puesto donde una empresa expone y presenta sus productos o

servicios. (Diccionario).

Restaurante.

Establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas. (RAE)

Tangible.

Que se puede percibir de manera precisa. (RAE)

Fidedigna.

Digno de fe y crédito. (RAE)

Fiabilidad.

Probabilidad de buen funcionamiento de algo. (RAE)

Refinado.

Sobresaliente, primoroso en una condicion buena. (RAE)

Tripulacion.

Conjunto de personas que, en una embarcacion, en un tren 0 en una

aeronave, se dedican a su maniobra y servicio. (RAE)

45



Ocio.

Diversion u ocupacion reposada, especialmente en obras de ingenio, porque

estas se toman regularmente por descanso de otras tareas. (RAE)

Salubridad.

Cualidad de salubre. (RAE)

Cuantitativo.

Perteneciente o relativo a la cantidad. (RAE)

Optimizar.

Buscar la mejor manera de realizar una actividad. (RAE)
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.  METODOS Y MATERIALES.

3.1. Hipotesis de la investigacion.

3.1.1. Hipotesis general.

HIl. La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del Cliente en el

mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores.

HO. La calidad del servicio no se relaciona con la satisfaccion del Cliente en
el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

3.1.2. Hipotesis especificas.

H1. Los aspectos tangibles influyen con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito
Miraflores.

HO. Los aspectos tangibles no influyen con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito
Miraflores.

H2. La fiabilidad impacta con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

HO. La fiabilidad no impacta con la calidad del servicio y la satisfacciéon del
Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

H3 La capacidad de respuesta se vincula con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito

Miraflores.

47



HO. La capacidad de respuesta no se vincula con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastrondmico San Martin en el distrito

Miraflores.

H4. La seguridad incide con la calidad del servicio y la satisfaccién del Cliente

en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

HO. La seguridad no incide con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

H5. La empatia repercute con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastrondémico San Martin en el distrito Miraflores.

HO. La empatia no repercute con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores.

3.2. Variables de estudio

Variable Independiente: Calidad de Servicio.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente.

3.2.1. Definicidon conceptual.

Se trata de definiciones de diccionarios o de libros especializados (kerliger y
Lee, 2002), y cuando describen la esencia o las caracteristicas de una variable,
objeto o fendbmeno se les denomina definiciones reales (Reynolds, 1986). Estas
Ultimas constituyen la adecuacion dela definicion conceptual a las necesidades

practicas dela investigacion.

3.2.1.1. Variable independiente: calidad de servicio.
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Segln Alvarez y Rivera, (2019) nos conceptualizan que en el modelo

SERVQUAL la Calidad de Servicio es la satisfaccion de las carencias y expectativas

de los consumidores; cumpliendo las exigencias del producto o servicio que tiene

la clientela, satisfaciendo esto a un precio que los clientes pagaran existiendo

distintos niveles de calidad que estan en funcion de los clientes.

Dimensiones.

Aspectos Tangibles: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es la apariencia
de las instalaciones de una organizacién mediante una comunicacion que

deben proyectar la calidad de servicio, sus indicadores son:

- Instalaciones fisicas: Recinto o lugar perceptible que es
acondicionado (RAE).

- Personal aseado: Es la pulcritud de un conjunto de personas
(RAE).

Fiabilidad: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es la prestacion del servicio
prometido de modo fiable y preciso sus indicadores son:

- Resolucion de problemas: Es encontrar la solucion de una dificultad
(RAE).

- Informacion fidedigna: Es la informacién que es digna de ser creible
(RAE).

Capacidad de Respuesta: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es la
disposicion del personal para ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido, sus indicadores son:

- Atencion inmediata: Es la atencion brindada de forma rapida (RAE).

49



- Solucién a las quejas y reclamos: Es resolver los inconvenientes

durante el servicio o venta del producto (RAE).

e Seguridad: Segun Alvarez y Rivera, (2019) conocimientos y habilidades
mostradas por los empleados para inspirar credibilidad y confianza, sus

indicadores son:

- Cumplimiento de reglas: Es hacer lo que determina una obligacion
(RAE).

- Conocimiento del personal: Saber quiénes trabajan dentro de la

empresa u organizacion (RAE).

e Empatia: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es ponerse en el lugar del

cliente mediante la atencion individualizada, sus indicadores son:

- Actitudes del personal: Es la manera de comportarse de un

conjunto de personas que trabajan dentro de la empresa (RAE).
- Interés por el cliente: Es la actitud de dirigirse al turista (RAE).
3.2.1.2. Variable dependiente: satisfaccién del cliente.

Segun Nahuirima, (2015) nos dice que la Satisfaccion del cliente es la
representacion de anhelos, carencias y expectativas de los usuarios, y que estos
fundamentos vienen de la teoria de eleccion del consumidor basado en elementos
de los usuarios utilizando los recursos de bienes, servicios de manera ilimitada.
Ademas de complacer sus anhelos asi también carencias de la mejor forma posible
pero antes de adquirir y tomar algun servicio consideran el precio y poder satisfacer

ese anhelo que tienen los clientes.

Dimensiones.
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Comunicacién: Segun Alvarez y Rivera, (2019) la comunicacion es
mantener un didlogo que sirve para la post-venta; es decir, que influye en
la satisfaccién, intencibn de recomendar a recompra y consumir sus

indicadores son:

- Comunicacion entre el personal con el turista: Mantener un dialogo
entre un grupo de personas que laboran en una organizacion con
un visitante (RAE).

- Comunicacion entre el personal: Mantener un didlogo entre

personas que trabajan en una empresa (RAE).

Transparencia: Segln Alvarez y Rivera, (2019) se refiere al grado que
el cliente percibe y que no se debe ocultar informacion al turista que es

el consumidor sus indicadores son:

- Nivel de veracidad: Demostracion con el grado de verdad hacia una

persona (RAE).

- Confianza: Esperanza firme que tiene una persona de duracion
prolongada (RAE).

Expectativas: Segun Alvarez y Rivera, (2019) es la esperanza del cliente
que tienen al conseguir un producto y/o servicio y que los consumidores
anhelan tener la necesidad de satisfaccion llena que se vea tan atractivo

el servicio y/o producto es la misma empresa sus indicadores son:

- Puntos de vista amigos y familiares: Opiniones de amistades o de

personas cercanas (RAE).

- Experiencias de atenciones pasadas: Conocimientos que

sucedieron con anterioridad (RAE).
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3.2.2. Definicion Operacional.

Constituye un conjunto de procedimientos que describe las actividades que
un observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales, las cuales

indican un concepto tedrico en mayor o menor grado (Reynolds, 1986 p.52)
3.2.2.1. Variable independiente: calidad de servicio.

Segun Parasuraman junto con Zeithaml y Berry (1985; 1988) nos menciona
gue calidad de servicio se puede medir con un modelo llamado SERVQUAL, que se
basa en la identificacion de 5 brechas como causa de una mala realizacion del
servicio, aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
Dimensiones.

e Aspectos Tangibles: Esta dimension nos indica que cuenta con formas

de medicién como son las instalaciones fisicas y el personal aseado:

- Instalaciones fisicas: Este indicador nos dice que es medible a
través de las comodidades necesarias y cumplimiento de un

servicio.

- Personal aseado: Este indicador nos dice que es medible a través

del trabajador del organismo.

e Fiabilidad: Esta dimensién nos indica que cuenta con formas de

medicién como son resolucion de problemas e informacién fidedigna:

- Resolucion de problemas: Este indicador nos dice que es medible

a través de toma decisiones.

- Informacién fidedigna: Este indicador nos dice que es medible a

través de la credibilidad.
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e Capacidad de Respuesta: Esta dimension nos indica que cuenta con
formas de medicién como son atencion inmediata y solucién a las quejas

y reclamos:

- Atencion inmediata: Este indicador nos dice que es medible a

través de tipo de contratiempo.

- Solucién a las quejas y reclamos: Este indicador nos dice que es

medible a través de desacuerdos e inconformidades.

e Seguridad: Esta dimension nos indica que cuenta con formas de

medicién como son cumplimiento de reglas y conocimiento del personal:

- Cumplimiento de reglas: Este indicador nos dice que es medible a

través de la ley, una orden y compromiso.

- Conocimiento del personal: Este indicador nos dice que es

medible a través de curriculum vitae y entrevista.

e Empatia: Esta dimensién nos indica que cuenta con formas de medicién

como son las actitudes del personal y el interés por el cliente:

- Actitudes del personal: Este indicador nos dice que es medible a

través de la profesionalidad y disponibilidad.

- Interés por el cliente: Este indicador nos dice que es medible a

través de la atencidn a un visitante.
3.2.2.2. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.

Segun Nahuirima, 2015 nos menciona que la satisfaccion del cliente se
puede medir mediante su modelo con las siguientes dimensiones que son

comunicacion, transparencia y expectativas.
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Dimensiones.

e Comunicacién: Esta dimension nos indica que cuenta con formas de

medicion como son la comunicacion del personal con el turista:

Comunicacion del personal con el turista: Este indicador nos dice
que es medible a través de las interacciones del personal con el

turista.

Comunicacion entre el personal: Este indicador nos dice que es

medible a través de Interacciones entre el personal.

e Transparencia: Esta dimension nos indica que cuenta con formas de

medicion como son nivel de veracidad y confianza:

Nivel de veracidad: Este indicador nos dice que es medible a través

de la cualidad humana.

Confianza: Este indicador nos dice que es medible a través de la

capacidad de franqueza.

e Expectativas: Esta dimension nos indica que cuenta con formas de

medicién como son puntos de vista amigos y familiares:

Puntos de vista amigos y familiares: Este indicador nos dice que es

medible a través de los criterios y posturas.

Experiencias de atenciones pasadas: Este indicador nos dice que

es medible a través del periodo de hechos.
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3.3. Tipo y nivel de investigacion

3.3.1. Tipo de Investigacion.

El presente estudio corresponde al tipo aplicada, ya que para la elaboracién
de esta investigacion se utilizo teoria ya existente de diversos autores, el presente
estudio se enmarca en este tipo de investigacién porque mediante la resolucion de
los objetivos que se han planteados, se llegara a expandir el conocimiento empirico

gue se tiene sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

3.3.2.  Nivel de investigacion.

En la siguiente investigacion hemos utilizado la investigacién del método
deductivo, para ir de lo general a lo mas particular, que estad basada en ciencia
sociales, en lo cuantitativo sera la recopilaciéon y andlisis de datos en forma
estadistica para predecir datos numéricos, también sera de tipo Correlacional y
descriptiva, pues se buscé la relacion entre las variables de estudio y se describid

el comportamiento de las mismas.

3.4. Disefio de lainvestigacion

Este trabajo de investigacion tiene un disefio no experimental, porque no se
manipulan variables, solo se limita a la observacion de fendmenos, tal como se dan

en su contexto natural, para posteriormente analizarlos.

3.5. Poblacién y Muestra de estudio

3.5.1. Poblacion.

En esta investigacion de estudio se tomo a una poblacion de los turistas que
visitan el Mercado Gastronomico San Martin en el distrito de Miraflores con una
aproximacion de 2750 turistas que van a este Mercado Turistico. Desde la pagina
web que cuenta la municipalidad de Miraflores en el acceso directo a Contactos en

Linea vamos a llegar al chat para la solicitud de la informacion acerca de la llegada
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de turistas de Miraflores; la cual contactamos con la Srta. Marjorie Sedano de la
municipalidad distrital de Miraflores (13-12-2019) nos entreg6 la informacion via

web.
3.5.2. Muestra.

El tipo de muestreo consistié en seleccionar una serie de sujetos de forma
aleatoria para obtener informacion de ellos. En la investigacion cuantitativa, el
muestreo se realizé con la intencion de que el analisis de la muestra sirva para
tener una idea mas o menos aproximada de la poblacion de la que proviene la
muestra que serd el muestreo probabilistico con muestra finita. En esta
investigacion de estudio se tomd a una pequefia muestra de los turistas que visitan
el Mercado Gastronomico San Martin en el distrito de Miraflores con una
aproximacion de 235 turistas.

Formula.

72X N XpXq 1.962 x 2750(0.5 x 0.5)
T E2x(N—-1)+2Z2xpxq 0.052(2750 — 1) + 1.962(0.5 x 0.5)

n = 235 turistas

Donde.

n=tamafo de la muestra
N= poblacién o universo
Z= nivel de confianza

p= probabilidad a favor
g= probabilidad en contra

E= error de estimacion
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccién de datos.

La técnica de recoleccion de datos usados en esta investigacion es la
encuesta, fueron en total 235 encuestas las que se aplicaron en la puerta del
mercado gastrondmico San Martin del distrito de Miraflores, a la salida de los

clientes.

3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos.

El instrumento de recoleccion de datos usado en esta investigacion fue el
cuestionario que consto de 25 preguntas, utilizando como herramienta una escala
de Likert.

3.7. Meétodos de analisis de datos

Se colocod la informacion obtenida a través de una tabulacién, el
procedimiento de datos se utilizd con el método estadistico y para procesar los

datos recopilados, se empled el SPSS version 26.0 - 2019.

SPSS es un programa de software estadistico involucra a estadisticas
descriptivas como la tabulacion y frecuencias de cruce, estadisticas de dos
variables, ademas pruebas y de correlacion. Con el SPSS es posible realizar la
recopilacion de datos, crear estadisticas, andlisis de decisiones de gestion y mas.
También se tendra en cuenta las estadisticas descriptivas cémo: moda, media,
frecuencia, tabla cruzadas e indice de tableros y en inferencia estadisticas
tendremos: prueba de hipotesis, correlacion, regresiones multiples y el andlisis

factorial.

Finalmente es posible transformar un banco de datos creado en Microsoft

Excel en una base de datos SPSS.
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3.8. Aspectos Eticos.

En la presente investigacion todos los encuestados fueron mayores de edad,
no se violaron derechos, no se dafi6 la salud de nadie ni se manipulo a ninguna

persona, ademas se respetaron los lugares donde se desarrollo6 la investigacion.
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IV. RESULTADOS

El capitulo cuatro detalla el analisis e interpretacion de los resultados las
discusiones de la Calidad de servicio y satisfacciéon del cliente en el mercado
gastronomico San Martin en el distrito de Miraflores. Lima-Pera.

Finalmente se han establecido las respectivas conclusiones vy
recomendaciones obtenidas.

4.1. Resultados de la validacion del instrumento

4.1.1.

Validez y confiabilidad de los instrumentos.

a. Instrumentos de la investigacion.

Para la recopilacion de datos durante el proceso de investigacion, se han

elaborado los siguientes instrumentos:

1.

Fichas: corresponden a la técnica de recoleccion de datos bibliograficos
gue se aplicd en la investigacion, la técnica de fichaje se aplico en el

proceso de elaboracion del marco tedrico.

La encuesta oral se fundamenta en un interrogatorio “cara a cara” o por
via telefénica, en el cual el encuestador pregunta y el encuestado
responde. Contraria a la entrevista, en la encuesta oral se realizan pocas
y breves preguntas porque su duracion es bastante corta. Sin embargo,
esto permite al encuestador abordar una gran cantidad de personas en
poco tiempo. Es decir, la encuesta oral se caracteriza por que se abordo
como muestra para la validacion piloto de 50 turistas de una muestra
total de 235 turistas personas para la Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el mercado gastronOmico San Martin en el distrito de
Miraflores.
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b. Validez de los instrumentos.

El instrumento sobre la medicion en la tesis Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el mercado gastrondmico San Martin en el distrito de Miraflores. Lima-
Perd, los que fueron sometidos a la validacion de contenidos a través del juicio de
expertos, utilizandose el formato de evaluacion de los items en tabla de Evaluacion
de Instrumentos por expertos, el cual tuvo el resultado que se detalla a

continuacion.

Los expertos que participaron en la validacién de contenidos fueron los
profesores: Dr. Anaximandro Perales Sanchez y Dr. Edmundo Gonzalez Zavaleta

con el siguiente resultado:

Tabla 1.
Resultados de la validacion de calidad de servicio
EXPERTO Institucion Precisar si hay
e o e suficiencia
Dr. Anaximandro Perales Sanchez :"'Ve'b'u"lu Frivadd Si hay suficiencia
, Uﬁk)é?syd%d Privada , L
Dr. Edmundo Gonzalez Zavaleta Si hay suficiencia
TELESUP

La prueba para la validacion en piloto se aplicé a 50 turistas del mercado
gastrondmico San Martin en el distrito de Miraflores

c. Laconfiabilidad.

Para determinar la confiabilidad de la prueba de la Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito de
Miraflores. Lima-Peru, a los que se aplicé los test y luego se analizé la confiabilidad
de los items, correspondiente a los items de prueba, y luego se calcula el
coeficiente Alfa de Cronbach, mediante la varianza de los items y la varianza de

puntaje total, cuya férmula es la siguiente:
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Donde:
K: nimero de preguntas o items
Si2 suma de varianzas de cada item

Si%: varianza del total de filas (puntaje total de los jueces)

Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta, es decir haya homogeneidad
en la respuesta de cada item, mayor seré el alfa de Cronbach. Para la prueba piloto
se seleccionaron 50 turistas en el mercado gastronémico San Martin en el distrito
de Miraflores. Lima-Peru, con el fin de analizar la confiabilidad de los instrumentos

y los resultados obtenidos.

Tabla 2.
Suma de las Validaciones para la calidad de servicio
Validez Coeficiente
Validez de contenido 0,990
Validez de criterio 0,998
Validez de constructo 0.996
Validez 0,994

Los resultados mostrados en tabla 2 anterior nos permiten concluir que los

instrumentos son confiables.

Tabla 3.
Suma de las Validaciones Satisfaccion del cliente
Validez Coeficiente
Validez de contenido 0,995
Validez de criterio 0,998
Validez de constructo 0,996
Validez 0,996

Los resultados mostrados en tabla 3 anterior nos permiten concluir que los

instrumentos son confiables.
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4.2. Resultados de la Estadistica Descriptiva

4.2.1. Estadistica descriptiva de la variable independiente: calidad de

servicio.

4.2.1.1. Dimension: aspectos tangibles.

item 1. La infraestructura del mercado es apta para brindar el servicio al turista.

Tabla 4.
Resultados del item 1

Ni de acuerdo

Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo nen De acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
11 65 36 75 48 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo Total (%)
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
4,7% 27,7% 15,3% 31,9% 20,4% 100,0%
35.0%
30.0%
0,
25.0% 20.4%
20.0%
15.0%
10.0%

4.7%
5.0%
00 ]

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 2. Gréfica de los resultados del item 1

Fuente: Propia
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Tabla 5.
Resultados estadisticos descriptivos del item 1

Error

estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 1 5 100 47,0 11,2 251 631,5 53,47 13571,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

iteml 235 480 70,0 750 46,5 -0,53 -043 7509
Fuente: Propia

Histograma de item

1
Media 47
Desv.Est. 25,13
N 5

Frecuencia

0 20 40 60 80 10
item

Figura 3. Grafica de la tendencia normal del item 1

Fuente: Propia

En los valores de la variable independiente sobre calidad de servicio que es
la que la investigacion maneja las tendencias son muy similares reportadas por los
autores Tica (2016), Blanco (2009) y Quispe (2015).

ftem 2. Los utensilios muebles y suministros del mercado gastronémico son

convenientes para ofrecer un buen servicio.

63



Tabla 6.
Resultados del item 2

Ni de acuerdo

Completamente En Completamente

ni en De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 14 55 104 61 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo nien De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo
0,4% 6,0% 23,4% 44,3% 26,0% 100,0%
Fuente: Propia
item 2
50.0% 44.3%
40.0%
0,
30.0% 23.4%
20.0%
10.0%

6-0%
0.0% —

B Completamente en desacuerdo B En desacuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B De acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 4. Grafica de los resultados del item 2

Fuente: Propia

Tabla 7.
Resultados estadisticos descriptivos del item 2
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 2 5 100 47,0 18,3 41,0 1678,5 87,17 17759,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item 2 7,5 550 825 1040 75,0 0,33 -0,78 7625
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Histograma de item 2

Normal
20 Media 47
Desv.Est. 40,97
N 5

Frecuencia
P
Il

05

40 80 12
item 2

Figura 5. Gréfica de la tendencia normal del item 2

Fuente: Propia

En los valores de la variable independiente sobre calidad de servicio que es
la que la investigacién maneja las tendencias son muy similares reportadas por los
autores Tica (2016), Arenas (2016), Blanco (2009) y Quispe (2015).

item 3. El espacio del mercado es el indicado para la atencion que se recibe.

Tabla 8.
Resultados del item 3

Completamente En Ni de acuerdo Completamente

ni en De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
26 69 53 70 17 235
Ni de acuerdo
Cé(r)]rzglse:éum;gtoe desaEEerdo hi en De acuerdo Codrgpallituaen:;g © Total (%)
desacuerdo
11,1% 29,4% 22,6% 29,8% 7,2% 100,0%

Fuente: Propia
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item 3

35.0%
30.0%

29.4% 29.8%

22.6%

25.0%
20.0%

15.0% 11.1%

10.0%
5.0%
0.0%

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo Be acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 6. Grafica de los resultados del item 3

Fuente: Propia

Tabla 9.
Resultados estadisticos descriptivos del item 3
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 3 5 100 47,0 10,9 24,4 597,5 52,01 13435,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item3 215 53,0 69,5 70,0 48,0 -0,38 -2,68  650,4
Fuente: Propia
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Histograma de item 3

Normal
20 Media 47
Desv.Est. 24,44
N 5

Frecuencia
P
Il

05

0,0 ‘ T —— ‘

0 20 40 60 80 10
item 3

Figura 7. Gréfica de la tendencia normal del item 3

Fuente: Propia

En los valores de la variable independiente sobre calidad de servicio que es
la que la investigacion maneja las tendencias son muy similares reportadas por los
autores Blanco (2009) y Quispe (2015).

item 4. La higiene personal de los trabajadores es adecuada para la atencién al

cliente.

Tabla 10.
Resultados del item 4

Ni de acuerdo

Completamente En Completamente

en desacuerdo desacuerdo ni en De acuerdo de acuerdo TOTAL

desacuerdo
3 16 72 118 26 235
Ni de acuerdo

Completamente En . Completamente

en desacuerdo desacuerdo nren De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo

1,3% 6,8% 30,6% 50,2% 11,1% 100,0%

Fuente: Propia
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item 4

60.0%

50.2%

50.0%

40.0%

30.6%

30.0%

20.0%
11.1%

10.0%
1.3%

0.0%

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 8. Grafica de los resultados del item 4

Fuente: Propia

Tabla 11.
Resultados estadisticos descriptivos del item 4
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 4 5 100 47,0 21,2 474 2251,0 100,95 20049,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item4 95 26,0 950 1180 855 0,97 -043 17356
Fuente: Propia
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Frecuencia
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Il

05
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Histograma de item 4
Normal

-40

Figura 9. Gréfica de la tendencia normal del item 4

Media 47
Desv.Est. 47,44
N 5

0 40
item 4

Fuente: Propia

En los valores de la variable independiente sobre calidad de servicio que es

la que la investigacion maneja las tendencias son muy similares reportadas por los

autores Tica (2016), Arenas (2016) y Blanco (2009).

item 5. El uniforme del personal es el indicado para realizar su funcion.

Tabla 12.
Resultados del item 5

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Ni de acuerdo

Completamente

0 20

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

0,0% 8,5%

ni en De acuerdo
desacuerdo
41 135
Ni de acuerdo
nien De acuerdo
desacuerdo
17,4% 57,4%

Fuente: Propia
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item 5

70.0%

0,
60.0% 57.4%
50.0%
40.0%

30.0%
0,
20.0% 17.4% 16.6%

. (]
0.0%
0.0% ]
B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo Be acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 10. Gréfica de los resultados del item 5

Fuente: Propia

Tabla 13.
Resultados estadisticos descriptivos del item 5
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 5 5 100 47,0 23,2 51,9 2695,5 11046 21827,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item5 10,0 390 880 1350 78,0 1,66 3,25 23616
Fuente: Propia
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Histograma de item 5

Normal
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Desv.Est. 51,92
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item 5

Figura 11. Gréfica de la tendencia normal del item 5

Fuente: Propia

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzéales & Karen (2018), Moreira & Mildred (2016) y Alvarez &
Rivera Magallanes (2019).

42.1.2. Dimensidén: fiabilidad.

item 6. El personal resuelve los problemas de manera inmediata.

Tabla 14.
Resultados del item 6
Completamente En Ni de acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo nren De acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
2 41 104 65 23 235

Completamente En Ni de acuerdo Completamente

en desacuerdo  desacuerdo ni en De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo
0,9% 17,4% 44,3% 27,7% 9,8% 100,0%

Fuente: Propia
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item 6

50.0% 44.3%

40.0%

27.7%

30.0%

20.0% 17.4%
10.0%
0.9%
0.0% —

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo

9.8%

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo Be acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 12. Gréfica de los resultados del item 6

Fuente: Propia

Tabla 15.
Resultados estadisticos descriptivos del item 6
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 6 5 100 47,0 17.6 394 1552,5 83,83 17255,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item 6 12,5 41,0 845 1040 720 0,58 -0,17 1096,9

Fuente: Propia
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Frecuencia

Figura 13. Grafica de la tendencia normal del item 6

Histograma de item 6

Normal

40
item 6

Fuente: Propia

Media 47
Desv.Est. 39,40
N 5

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzales & Karen (2018), y Alvarez & Rivera Magallanes (2019).

item 7. La informacion de precios y ofertas del mercado son confiables.

Tabla 16.
Resultados del item 7

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Ni de acuerdo

Completamente

2 28

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

0,9% 11,9%

nien De acuerdo
desacuerdo
63 124
Ni de acuerdo
nien De acuerdo
desacuerdo
26,8% 52,8%

Fuente: Propia
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60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

item 7

52.8%

26.8%

11.9%
7.7%

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo Be acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 14. Gréfica de los resultados del item 7

Fuente: Propia

Tabla 17.
Resultados estadisticos descriptivos del item 7
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 7 5 100 47,0 21,7 48,5 2353,0 103,21 20457,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item 7 10,0

28,0 935 1240 83,5 1,23 1,07 21073

Fuente: Propia
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Histograma de item 7

Normal
20 Media 47
Desv.Est. 48,51
N 5

Frecuencia
P
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item 7

Figura 15. Gréfica de la tendencia normal del item 7

Fuente: Propia

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzales & Karen (2018) y Moreira & Mildred (2016).

item 8. Los trabajadores dan informacion veridica a cerca del servicio.

Tabla 18.
Resultados del item 8

Completamente En Ni de acuerdo Completamente

nien De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
4 14 76 125 16 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo nen De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo
1,7% 6,0% 32,3% 53,2% 6,8% 100,0%

Fuente: Propia
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item 8
60.0% 53.2%
50.0%

40.0%

32.3%

30.0%

20.0%
6.8%

10.0% 17% 6.0%
. ()

0.0% I -

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo Be acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 16. Gréfica de los resultados del item 8

Fuente: Propia

Tabla 19.
Resultados estadisticos descriptivos del item 8
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 8 5 100 47,0 23,3 52,0 27060 110,68 21869,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item8 9,0 16,0 100,5 1250 915 1,05 -0,62 22783
Fuente: Propia
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Figura 17. Gréfica de la tendencia normal del item 8

Fuente: Propia

Media 47
Desv.Est. 52,02
N 5

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzéales & Karen (2018), Moreira & Mildred (2016) y Alvarez &
Rivera Magallanes (2019).

4.2.1.3.

Dimensidn: capacidad de respuesta.

item 9. Los trabajadores del mercado estan atentos y dispuestos a los

requerimientos de los clientes.

Tabla 20.
Resultados del item 9

Completamente En

Ni de acuerdo

Completamente

en desacuerdo desacuerdo ni en De acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
2 25 55 86 67 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo Total (%)

en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

0,9% 10,6% 23,4% 36,6% 28,5% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 18. Gréfica de los resultados del item 9

Fuente: Propia

Tabla 21.
Resultados estadisticos descriptivos del item 9
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 9 5 100 47,0 15,0 33,5 1123,5 71,32 15539,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item 9 13,5

550 765 86,0 63,0 -0,38 -1,25 3439

Fuente: Propia
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Figura 19. Grafica de la tendencia normal del item 9

Fuente: Propia

Las tendencias de esta dimensidén son coincidentes con lo reportado por
Gonzéles & Karen (2018), Moreira & Mildred (2016) y Alvarez & Rivera Magallanes

(2019).

ftem 10. La atencién en los stands de comida es rapida.

Tabla 22.
Resultados del item 10

Completamente En

Ni de acuerdo

Completamente

ni en De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
16 75 43 74 27 235
Ni de acuerdo
%ﬁrzgfeiiumeigge desaEEerdo hi en De acuerdo Codmepallf:tuaenr]c?c:] © Total (%)
desacuerdo
6,8% 31,9% 18,3% 31,5% 11,5% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 20. Gréfica de los resultados del item 10

Fuente: Propia

Tabla 23.
Resultados estadisticos descriptivos del item 10
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item10 5 100 47,0 12,0 26,9 722,5 57,19 13935,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item10 21,5 43,0 745 750 53,0 0,08 -2,66 9594

Fuente: Propia
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Media 47
Desv.Est. 26,88
N 5

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzéales & Karen (2018), Moreira & Mildred (2016) y Alvarez &
Rivera Magallanes (2019).

item 11. Las personas que laboran en el mercado estan capacitadas para resolver

las quejas y reclamos que se presentan.

Tabla 24.
Resultados del item 11

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Ni de acuerdo

Completamente

4 24

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

1,7% 10,2%

ni en De acuerdo
desacuerdo
103 82
Ni de acuerdo
nien De acuerdo
desacuerdo
43,8% 34,9%

Fuente: Propia
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Figura 22. Grafica de los resultados del item 11

Fuente: Propia

Tabla 25.
Resultados estadisticos descriptivos del item 11
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 11 5 100 47,0 19,2 42,9 1841,0 91,29 18409,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item11 13,0 24,0 925 1030 79,5 0,59 -2,31 13353

Fuente: Propia
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Media 47
Desv.Est. 42,91
N 5

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzales & Karen (2018), y Alvarez & Rivera Magallanes (2019).

4.2.1.4. Dimension: seguridad.

item 12. El mercado gastronémico cuenta con las medidas de seguridad

necesarias.

Tabla 26.
Resultados del item 12

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Ni de acuerdo

Completamente

16 33

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

6,8% 14,0%

nien De acuerdo
desacuerdo
33 84
Ni de acuerdo
nien De acuerdo
desacuerdo
14,0% 35,7%

Fuente: Propia
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Figura 24. Gréfica de los resultados del item 12
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Fuente: Propia

Tabla 27.
Resultados estadisticos descriptivos del item 12
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item12 5 100 47,0 12,7 28,3 801,5 60,24 14251,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item12 24,5 330 76,5 84,0 52,0 0,48 -1,95 3894
Fuente: Propia
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Media 47
Desv.Est. 28,31
N 5

Las tendencias de esta dimension son coincidentes con lo reportado por
Sanchez (2019), Gonzales & Karen (2018), y Alvarez & Rivera Magallanes (2019).

item 13. Los empleados aplican las normas de seguridad en este local.

Tabla 28.
Resultados del item 13

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Ni de acuerdo

Completamente

6 31

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

2,6% 13,2%

nien De acuerdo
desacuerdo
79 99
Ni de acuerdo
nien De acuerdo
desacuerdo
33,6% 42,1%

Fuente: Propia
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Figura 26. Gréfica de los resultados del item 13

Fuente: Propia

Tabla 29.
Resultados estadisticos descriptivos del item 13
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item13 5 100 47,0 17,9 40,0 1598,5 85,07 17439,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item13 13,0 31,0 89,0 99,0 76,0 0,53 -2,24 1196,3

Fuente: Propia
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Fuente: Propia

Media 47
Desv.Est. 39,98
N 5

Arenas (2016), Blanco (2009), Quispe (2015) y Alvarez & Rivera Magallanes

(2019), indican que estas tendencias son muy semejantes para esas dimensiones.

item 14. Los trabajadores conocen las reglas de seguridad del mercado.

Tabla 30.
Resultados del item 14

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Ni de acuerdo

Completamente

2 29

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

0,9% 12,3%

nien De acuerdo
desacuerdo
122 78
Ni de acuerdo
nien De acuerdo
desacuerdo
51,9% 33,2%

Fuente: Propia
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Figura 28. Grafica de los resultados del item 14

Fuente: Propia

Tabla 31.
Resultados estadisticos descriptivos del item 14
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item14 5 100 47,0 23,2 51,9 2696,0 110,47 21829,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item14 3,0

29,0 1000 122,0 97,0 0,82 -1,09 2098,8

Fuente: Propia
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Figura 29. Gréfica de la tendencia normal del item 14

Fuente: Propia

Arenas (2016), Blanco (2009) y Alvarez & Rivera Magallanes (2019), indican

gue estas tendencias son muy semejantes para esas dimensiones.

4.2.15.

Dimension: empatia.

ftem 15. Es acertada la disposicion y proceder de los trabajadores.

Tabla 32.
Resultados del item 15

Ni de acuerdo

Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 36 42 106 50 235
Ni de acuerdo
%ﬁrgglseet\iumeigge desaEEerdo hi en De acuerdo Codrgpallituaen:;g © Total (%)
desacuerdo
0,4% 15,3% 17,9% 45,1% 21,3% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 30. Gréfica de los resultados del item 15
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Tabla 33.
Resultados estadisticos descriptivos del item 15
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item15 5 100 47,0 17,0 37.9 1438,0 80,68 16797,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item15 185 42,0 780 106,0 59,5 0,81 2,04 10616

Fuente: Propia
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Figura 31. Grafica de la tendencia normal del item 15

Arenas (2016), Blanco (2009), Quispe (2015) y Alvarez & Rivera Magallanes

(2019), indican que estas tendencias son muy semejantes para esas dimensiones.

item 16. El trabajador de este local le da la debida importancia al cliente.

Tabla 34.
Resultados del item 16

Ni de acuerdo

Completamente En Completamente

nien De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
4 26 58 95 52 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo nen De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo
1,7% 11,1% 24,7% 40,4% 22,1% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 32. Gréfica de los resultados del item 16
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Fuente: Propia

Tabla 35.
Resultados estadisticos descriptivos del item 16
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
iteml1l6 5 100 47,0 15,4 344 1185,0 73,24 15785,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item16 15,0 52,0 76,5 950 61,5 0,24 -0,04 5908

Fuente: Propia
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Figura 33. Gréfica de la tendencia normal del item 16

Fuente: Propia

Arenas (2016), Blanco (2009), Quispe (2015) y Alvarez & Rivera Magallanes

(2019), indican que estas tendencias son muy semejantes para esas dimensiones.
4.2.2. Estadistica descriptiva de la variable dependiente: Satisfaccién.
4.2.2.1. Dimensién: comunicacion.

item 17. La comunicacion entre el personal del mercado y el turista es apropiada

para poder brindar una adecuada calidad de servicio.

Tabla 36.
Resultados del item 17

Ni de acuerdo

Completamente En Completamente

en desacuerdo  desacuerdo ni en De acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
2 29 56 112 36 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo Total (%)

en desacuerdo  desacuerdo desacuerdo de acuerdo

0,9% 12,3% 23,8% 47,7% 15,3% 100,0%
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Figura 34. Grafica de los resultados del item 17

Fuente: Propia

Tabla 37.
Resultados estadisticos descriptivos del item 17
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 17 5 100 47,0 18,4 41,2 1694,0 87,57 17821,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item17 155 360 84,0 1120 68,5 1,06 1,62 12963
Fuente: Propia
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Figura 35. Grafica de la tendencia normal del item 17

Fuente: Propia

Para los valores de la variable dependiente satisfaccién del cliente, que es
la consecuencia de la variable independiente los investigadores indican que tiene

valores semejantes como lo indica Blanco (2009), Orejuela (2017) y Lopez (2018).

item 18. Los trabajadores del local hablan inglés con el fin de ofrecer una buena

calidad de servicio.

Tabla 38.
Resultados del item 18

Completamente En Ni de acuerdo Completamente

ni en De acuerdo TOTAL

en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
11 42 134 33 15 235
Ni de acuerdo

Completamente En . Completamente

ni en De acuerdo Total (%)
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

4,7% 17,9% 57,0% 14,0% 6,4% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 36. Gréfica de los resultados del item 18

Fuente: Propia

Tabla 39.
Resultados estadisticos descriptivos del item 18
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item18 5 100 47,0 22,5 50,3 2527,5 106,97 21155,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item18 13,0

33,0 88,0 1340 75,0 1,89 3,75 24938

Fuente: Propia
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Figura 37. Gréfica de la tendencia normal del item 18

Fuente: Propia

Para los valores de la variable dependiente satisfaccién del cliente, que es

la consecuencia de la variable independiente los investigadores indican que tiene

valores semejantes como lo indica Orejuela (2017) y Lépez (2018).

item 19. Las relaciones entre el personal que labora en el mercado es éptima como

para dar una apropiada calidad de servicio.

Tabla 40.
Resultados del item 19
Ni de acuerdo
(e:z?rc}glseat\zume?’ztoe desalcz:ﬂerdo ni en De acuerdo Codrgpellitjaer?;g © TOTAL
desacuerdo
2 22 88 118 5 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo Total (%)
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
0,9% 9,4% 37,4% 50,2% 2,1% 100,0%

Fuente: Propia

97



item 19

60.0%

50.2%

50.0%

37.4%

40.0%
30.0%

20.0%
9.4%

10.0%

0.0%

2.1%

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 38. Gréfica de los resultados del item 19

Fuente: Propia

Tabla 41. Resultados estadisticos descriptivos del item 19

Error

estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item19 5 100 470 23,6 528 27840 112,26 221810

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item19 35 22,0 103,0 1180 995 0,70 -2,22 23031
Fuente: Propia
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Fuente: Propia

Para los valores de la variable dependiente satisfaccién del cliente, que es
la consecuencia de la variable independiente los investigadores indican que tiene

valores semejantes como lo indica Blanco (2009), Orejuela (2017) y L6pez (2018).
4.2.2.2. Dimensidn: transparencia.

item 20. La capacidad de respuesta con el pedido solicitado por el cliente es

positiva.

Tabla 42.
Resultados del item 20

Completamente En Ni de acuerdo Completamente

en desacuerdo desacuerdo ni en De acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
5 38 33 131 28 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo Total (%)

en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

2,1% 16,2% 14,0% 55,7% 11,9% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 40. Gréfica de los resultados del item 20

Fuente: Propia

Tabla 43.
Resultados estadisticos descriptivos del item 20
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item20 5 100 47,0 21,7 48,6 2364,5 103,46 20503,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item20 16,5 33,0 84,5 1310 68,0 1,84 3,87 26659

Fuente: Propia
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Figura 41. Gréfica de la tendencia normal del item 20

Fuente: Propia

Los autores Clavijo (2016), Gonzéles & Karen (2018), Ramos (2017), Moreira

& Mildred (2016) y Blanco (2009), muestran las mismas tendencias.

item 21. La fiabilidad de lo que se ofrece en las cartas de los stands se ve reflejada

cuando se sirven los platillos.

Tabla 44.
Resultados del item 21

Ni de acuerdo

Completamente En Completamente

en desacuerdo desacuerdo ni en De acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
0 23 48 141 23 235
Ni de acuerdo
%ﬁrgglseet\iumeigge desaEEerdo ni en De acuerdo Codrgpallituaen:;g © Total (%)
desacuerdo
0,0% 9,8% 20,4% 60,0% 9,8% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 42. Grafica de los resultados del item 21

Fuente: Propia

Tabla 45.
Resultados estadisticos descriptivos del item 21
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item 21 5 100 47,0 24,7 55,2 3049,5 117,49 23243,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item21 11,5 23,0 94,5 1410 83,0 1,73 3,24 29659
Fuente: Propia
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Figura 43. Gréfica de la tendencia normal del item 21

Fuente: Propia

Los autores Ramos (2017), Moreira & Mildred (2016) y Blanco (2009),

muestran las mismas tendencias.

item 22. Existe fiabilidad en los alimentos que se sirven en este lugar.

Tabla 46.
Resultados del item 22

Completamente En Ni de acuerdo Completamente

nien De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
0 21 52 140 22 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo nen De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo
0,0% 8,9% 22,1% 59,6% 9,4% 100,0%

Fuente: Propia

103



70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

item 22

59.6%

22.1%

9.4%

8.9%

0.0% -

B Completamente en desacuerdo M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo

m Completamente de acuerdo

Figura 44. Grafica de los resultados del item 22

Fuente: Propia

Tabla 47.
Resultados estadisticos descriptivos del item 22
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item22 5 100 47,0 24,7 55,2 3046,0 117,43 23229,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item22 10,5

220 96,0 1400 855 1,65 2,85 28838

Fuente: Propia
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Figura 45. Gréfica de la tendencia normal del item 22

Fuente: Propia

Los autores Clavijo (2016), Gonzales & Karen (2018), Ramos (2017) y

Moreira & Mildred (2016), muestran las mismas tendencias.

4.2.2.3. Dimension: expectativas.

item 23. Se siente satisfecho con la calidad de servicio brindada en este lugar.

Tabla 48.
Resultados del item 23

Ni de acuerdo

Completamente En . Completamente
ni en De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
5 24 43 113 50 235
Ni de acuerdo
%ﬁnglglse;iumeergf desa%[]erdo ni en De acuerdo Codn;pell(zba;nrﬁ;; © Total (%)
desacuerdo
2,1% 10,2% 18,3% 48,1% 21,3% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 46. Gréfica de los resultados del item 23

Fuente: Propia

Tabla 49.
Resultados estadisticos descriptivos del item 23
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item23 5 100 47,0 18,3 40,8 1668,5 86,91 17719,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD

item23 145 43,0 815 113,0 67,0 1,23 2,04 11989

Fuente: Propia
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Histograma de item 23
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Figura 47. Grafica de la tendencia normal del item 23

Fuente: Propia

Los autores Clavijo (2016), Gonzéles & Karen (2018), Ramos (2017) y

Moreira & Mildred (2016), muestran las mismas tendencias.

ftem 24. Cumpli6 con sus expectativas los aspectos tangibles que tenia del lugar.

Tabla 50.
Resultados del item 24

Ni de acuerdo

Completamente En Completamente

nien De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
15 62 56 73 29 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo nen De acuerdo de acuerdo Total (%)
desacuerdo
6,4% 26,4% 23,8% 31,1% 12,3% 100,0%

Fuente: Propia
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Figura 48. Grafica de los resultados del item 24

Fuente: Propia

Tabla 51.
Resultados estadisticos descriptivos del item 24
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item24 5 100 47,0 10,8 24,1 582,5 51,35 13375,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item24 22,0 56,0 67,5 73,0 455 -0,50 -1,86 5588

Fuente: Propia
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Figura 49. Gréfica de la tendencia normal del item 24

Fuente: Propia

Los autores Clavijo (2016), Moreira & Mildred (2016) y Blanco (2009),

muestran las mismas tendencias.

ftem 25. Super6 sus expectativas la calidad del servicio brindada.

Tabla 52.
Resultados del item 25

Completamente En

Ni de acuerdo

Completamente

nien De acuerdo TOTAL
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
15 52 64 79 25 235
Ni de acuerdo
Completamente En . Completamente
en desacuerdo desacuerdo d nen De acuerdo de acuerdo Total (%)
esacuerdo
6,4% 22,1% 27,2% 33,6% 10,6% 100,0%

Fuente: Propia
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item 25
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Figura 50. Gréfica de los resultados del item 25

Fuente: Propia

Tabla 53.
Resultados estadisticos descriptivos del item 25
Error
estandar
dela Suma de
Variable N Porcentaje Media media Desv.Est. Varianza CoefVar cuadrados
item25 5 100 47,0 11,9 26,7 711,5 56,75 13891,0

Variable Q1 Mediana Q3 Maximo IQR Asimetria Curtosis MSSD
item25 20,0 52,0 71,5 79,0 51,5 -0,12 -2,04 5818

Fuente: Propia

110



Histograma de item 25
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Figura 51. Grafica de la tendencia normal del item 25

Fuente: Propia

Los valores encontrados muy semejantes indicados por Gonzéles & Karen (2018),
Moreira & Mildred (2016), Alvarez & Rivera Magallanes (2019) y Arenas (2016).

111



4.3. Resultados de la Estadistica Inferencial para la Contrastacion de las
hipotesis

Las hipdtesis se van a contrastar en el manejo de las tablas cruzadas en las
frecuencias y las tendencias de las medidas central como son la media; la prueba
de T Student y la prueba de Wilcoxon en la comparacion de las medianas para

establecer si se rechaza o0 acepta las hipotesis alternas frente a las hipoétesis nulas.
4.3.1. Contrastacion de las hipotesis especificas.
4.3.1.1. Primera Hipoétesis especifica.

Hi: Los aspectos tangibles influyen con la calidad del servicio y la

satisfaccion del Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito
Miraflores.

Ho: Los aspectos tangibles no influyen con la calidad del servicio y la

satisfaccion del Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito
Miraflores.

a. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras - Aspectos

tangibles de servicio & Satisfaccion del cliente
Muestra 1: Aspectos tangibles de servicio
Muestra 2: Satisfaccion del cliente

Selecciodn de la Variable: Satisfaccion del cliente
Muestra 1: 236 valores en el rango de 2.0 a 12.0

Muestra 2: 236 valores en el rango de 26.0 a 50.0
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b. Resumen Estadistico de las tablas cruzadas de la Comparacion de Dos

Muestras: Aspectos tangibles de servicio & Satisfaccion del cliente

Tabla 54.
Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Aspectos tangibles de servicio &
Satisfaccion del cliente

Aspectos tangibles de servicio Satisfaccién del cliente

Recuento 236 236
Promedio 6.99153 36.1017
Desviacion Estandar 1.71102 4.85428
Coeficiente de Variacion 24.4728% 13.4461%
Minimo 2.0 26.0
Maximo 12.0 50.0
Rango 10.0 24.0
Sesgo Estandarizado -1.78668 0.522927
Curtosis Estandarizada -1.51026 -1.45901

Fuente: Propia

Se construy0, en la tabla 54, el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. De particular interés son el sesgo estandarizado y la curtosis
estandarizada que pueden usarse para comparar si las muestras provienen de
distribuciones normales. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2
indican desviaciones significativas de la normalidad, lo que tenderia a invalidar las
pruebas que comparan las desviaciones estandar. Para este caso, ambos valores
de sesgo estandarizado se encuentran dentro del rango esperado. Ambas curtosis
estandarizadas se encuentran dentro del rango esperado. En este caso, los
aspectos tangibles de la calidad del servicio tienen un valor de sesgo estandarizado
fuera del rango normal, la satisfaccion del cliente tiene una curtosis estandarizada
fuera del rango normal el resultado de la tabla cruzada permite obtener la grafica
de las frecuencias de los aspectos tangibles de la calidad del servicio frente a la
satisfaccion del cliente como se indica en la figura 52 siguiente, también se pueden
a partir de la tabla cruzada se grafican, en la figura 53, las densidades de estas

variables que como se podra apreciar tienen un comportamiento normal.
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Figura 52. Frecuencia de los aspectos tangibles de servicio frente a la frecuencia de satisfaccion
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Figura 53. Densidades suavizadas de los aspectos tangibles de servicios frente a la densidad
suavizada de la satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva

c. Comparacion de Medias

gaussiana

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Aspectos tangibles
de servicio: 6.99153 +/- 0.219427 [6.7721; 7.21095]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Satisfaccién del
cliente: 36.1017 +/- 0.62253 [35.4792; 36.7242]
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Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la

diferencia de medias

Suponiendo varianzas iguales: -29.1102 +/- 0.658366 [29.7685;
28.4518]

d. Pruebat para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 86.8853 valor-P =0

Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

e. Decision estadistica

Considerando que | t obtenido = | 86.8853 > | t criico= 1.890|. Se rechaza la

hipotesis nula.

Por lo tanto:
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Hi: Los aspectos tangibles influyen con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastrondmico San Martin en el distrito

Miraflores, es valida.

Se ejecuto la prueba-t para comparar las medias de las dos muestras. De
interés particular es el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el
cual se extiende desde 29.7685 hasta 28.4518. Puesto que el intervalo no contiene
el valor 0O, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de
las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; en la prueba-t para evaluar
hipétesis especificas acerca de la diferencia entre las medias de las poblaciones
de las cuales provienen las dos muestras. En este caso, la prueba se ha construido
para determinar si la diferencia entre las dos medias es igual a 0.0 versus la
hipotesis alterna de que la diferencia no es igual a 0.0. Puesto que el valor-P
calculado es menor que 0.05, se rechaza la hip6tesis nula en favor de la alterna.

f. Comparacion de Medianas para la prueba Wilcoxon

Mediana de muestra 1: 7.0

Mediana de muestra 2: 36.0

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alterna: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 118.5

Rango Promedio de muestra 2: 354.5

W =55696.0 valor-P =0

Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.
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Esta opcion ejecuta la prueba W de Mann-Whitney para comparar las
medianas de dos muestras. Esta prueba se construye combinando las dos
muestras, ordenando los datos de menor a mayor, y comparando los rankeos
promedio de las dos muestras en los datos combinados. Debido a que el valor-P es
menor que 0.05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medianas con un nivel de confianza del 95.0%; una forma grafica a partir de las
tablas cruzadas del enfrentamiento de estas variables se puede comprobar
graficamente su validez en sus cajas y bigotes como se indica en la figura 54

siguiente.

Gréfico Cajay Bigotes

Aspectos tangibles de servicio o o

Satisfaccion del cliente

1 P " " 1 P " " 1 PR " 1 " P " 1 " P " 1

0 10 20 30 40 50

Figura 54. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacién de Dos Muestras: Aspectos tangibles de
servicio y la satisfaccién del cliente.

Fuente: Propia

4.3.1.2. Segunda hipotesis especifica.

H2: La fiabilidad impacta con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores.

Ho: La fiabilidad no impacta con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores.
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a. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras - Fiabilidad del

servicio & Satisfaccion del cliente
Muestra 1: Fiabilidad del servicio
Muestra 2: Satisfaccion del cliente
Seleccion de la Variable: Satisfaccion del cliente
Muestra 1: 235 valores en el rango de 4.0 a 10.0
Muestra 2: 235 valores en el rango de 26.0 a 50.0

b. Resumen Estadistico de las tablas cruzadas de la Comparacion de Dos

Muestras: Fiabilidad del servicio & Satisfacciéon del cliente

Tabla 55.
Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Fiabilidad del servicio & Satisfaccion del

cliente

Fiabilidad del servicio Satisfaccion del cliente

Recuento 235 235
Promedio 6.85957 36.1319
Desviacion Estandar 1.25808 4.84235
Coeficiente de Variacion 18.3405% 13.4019%
Minimo 4.0 26.0
Maximo 10.0 50.0
Rango 6.0 24.0
Sesgo Estandarizado 0.618773 0.494863
Curtosis Estandarizada 0.00255755 -1.4116

Se construyd, en la tabla 55, el resumen estadistico para las dos muestras de datos.
De particular interés son el sesgo estandarizado y la curtosis estandarizada que
pueden usarse para comparar si las muestras provienen de distribuciones
normales. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2 indican
desviaciones significativas de la normalidad, lo que tenderia a invalidar las pruebas
gue comparan las desviaciones estandar. En este caso, ambos valores de sesgo
estandarizado se encuentran dentro del rango esperado. La tabla cruzada permite
obtener la grafica de las frecuencias de la fiabilidad del servicio frente a la

satisfaccion del cliente como se indica en la figura 55 siguiente, también se pueden
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a partir de la tabla cruzada se grafican, en la figura 56, las densidades de estas

variables que como se podra apreciar tienen un comportamiento normal.

Fiabilidad del servicio
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Figura 55. Frecuencia de la fiabilidad del servicio frente a la frecuencia de satisfaccion del cliente.
Fuente: Propia
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Figura 56. Densidad suavizada de la fiabilidad del servicio frente a la densidad suavizada de la
satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva gaussiana

c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Fiabilidad del
servicio: 6.85957 +/- 0.161687 [6.69789; 7.02126]
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Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Satisfaccion del
cliente: 36.1319 +/- 0.622333 [35.5096; 36.7542]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la

diferencia de medias

Suponiendo varianzas iguales: 29.2723 +/- 0.641327 [29.9137; 28.631]
d. Pruebat para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 89.6915 valor-P = 0

Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

b . TOD.’:maa. 896915

-

-
- -
- -
R —
| r
4

T._‘r,L;:, = 1890 A

e. Decision estadistica

Considerando que | t obtenido = | 89.6915 > | t critico= 1.890|. Se rechaza la

hipétesis nula.

Por lo tanto:
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H2: La fiabilidad impacta con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores, es valida.

Se ejecutd prueba-t para comparar las medias de las dos muestras. De
interés particular es el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el
cual se extiende desde 29.9137 hasta 28.631. Puesto que el intervalo no contiene
el valor 0O, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de
las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; en la prueba-t para evaluar
hipétesis especificas acerca de la diferencia entre las medias de las poblaciones
de las cuales provienen las dos muestras. En este caso, la prueba se ha construido
para determinar si la diferencia entre las dos medias es igual a 0.0 versus la
hipotesis alterna de que la diferencia no es igual a 0.0. Puesto que el valor-P
calculado es menor que 0.05, se rechaza la hip6tesis nula en favor de la alterna.

f. Comparacion de Medianas para la prueba Wilcoxon

Mediana de muestra 1: 7.0

Mediana de muestra 2: 36.0

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alterna: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 118.0

Rango Promedio de muestra 2: 353.0

W =55225.0valor-P =0

Se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05.
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Esta opcion ejecuta la prueba W de Mann-Whitney para comparar las
medianas de dos muestras. Esta prueba se construye combinando las dos
muestras, ordenando los datos de menor a mayor, y comparando los rankeos
promedio de las dos muestras en los datos combinados. Debido a que el valor-P es
menor que 0.05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medianas con un nivel de confianza del 95.0%; una forma grafica a partir de las
tablas cruzadas del enfrentamiento de estas variables se puede comprobar
graficamente su validez en sus cajas y bigotes como se indica en la figura 57

siguiente.

Gréfico Cajay Bigotes

Fiabilidad del servicio

Satisfaccion del cliente

Figura 57. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacién de Dos Muestras — Fiabilidad del servicio
y la satisfaccién del cliente.

Fuente: Propia

4.3.1.3. Tercera Hipotesis especifica.

Hs: La capacidad de respuesta se vincula con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastronOmico San Martin en el distrito

Miraflores.

Ho: La capacidad de respuesta no se vincula con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastronOmico San Martin en el distrito

Miraflores.
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a. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestra: Capacidad de

respuesta & Satisfaccion del cliente

Muestra 1: Capacidad de respuesta

Muestra 2: Satisfaccion del cliente

Seleccién de la Variable: Satisfaccion del cliente

Muestra 1: 236 valores en el rango de 3.0 a 10.0

Muestra 2: 236 valores en el rango de 26.0 a 50.0

b. Resumen Estadistico de las Tablas cruzadas de la Comparacién de Dos

Muestras: Capacidad de respuesta & Satisfaccion del cliente

Tabla 56.
Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras - Capacidad de respuesta & Satisfaccion del
cliente

Capacidad de respuesta Satisfaccion del cliente

Recuento 236 236
Promedio 6.48729 36.1017
Desviacién Estandar 1.44246 4.85428
Coeficiente de Variacion 22.2352% 13.4461%
Minimo 3.0 26.0

Méaximo 10.0 50.0

Rango 7.0 24.0

Sesgo Estandarizado 0.1336 0.522927
Curtosis Estandarizada -0.845885 -1.45901

Se determing, en la tabla 56, el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. De particular interés son el sesgo estandarizado y la curtosis
estandarizada que pueden usarse para comparar si las muestras provienen de
distribuciones normales. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2
indican desviaciones significativas de la normalidad, lo que tenderia a invalidar las
pruebas que comparan las desviaciones estandar. En este caso, ambos valores de
sesgo estandarizado se encuentran dentro del rango esperado. Ambas curtosis

estandarizadas se encuentran dentro del rango esperado. La tabla cruzada permite
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obtener la grafica de las frecuencias de la Capacidad de respuesta frente a la
satisfaccion del cliente como se indica en la figura 58 siguiente, también se pueden
a partir de la tabla cruzada se grafican, en la figura 58, las densidades de estas

variables, que, como se podra apreciar tienen un comportamiento normal

Capacidad de respuesta

150 =T T T T T T /]

100 — —

50 — —

frecuencia
o
{ TTT {
l 111l l

50

100 — —

150 = S S S S S U EE S S S
0 10 20 30 40 50 60
Satisfaccion del cliente

Figura 58. Frecuencia de la capacidad de respuesta frente a la frecuencia de satisfaccion
del cliente.
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Figura 59. Densidad suavizada de la capacidad de respuesta frente a la densidad suavizada de la
satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva gaussiana

c. Comparacion de Medias
Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Capacidad de

respuesta: 6.48729 +/- 0.184986 [6.3023; 6.67227]
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Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Satisfaccion del
cliente: 36.1017 +/- 0.62253 [35.4792; 36.7242]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la

diferencia de medias

Suponiendo varianzas iguales: 29.6144 +/- 0.647757 [30.2622; 28.9666]

d. Pruebat para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 89.8379 valor-P =0

Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

e. Decision estadistica

Considerando que | t obtenido = | 89.8379 > | t criico= 1.890|. Se rechaza la

hipotesis nula.

Por lo tanto:
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Hs: La capacidad de respuesta se vincula con la calidad del servicio y la
satisfaccion del Cliente en el mercado gastrondmico San Martin en el distrito

Miraflores, es valida.

Se ejecutd la prueba-t para comparar las medias de las dos muestras.
También construye los intervalos, o cotas, de confianza para cada media y para la
diferencia entre las medias. De interés particular es el intervalo de confianza para
la diferencia entre las medias, el cual se extiende desde 30.2622 hasta 28.9666.
Puesto que el intervalo no contiene el valor 0, existe una diferencia
estadisticamente significativa entre las medias de las dos muestras, con un nivel
de confianza del 95.0%; en prueba-t para evaluar hipotesis especificas acerca de
la diferencia entre las medias de las poblaciones de las cuales provienen las dos
muestras. En este caso, la prueba se ha construido para determinar si la diferencia
entre las dos medias es igual a 0.0 versus la hipotesis alterna de que la diferencia
no es igual a 0.0. Puesto que el valor-P calculado es menor que 0.05, se rechaza

la hipotesis nula en favor de la alterna.

f. Comparacion de Medianas para la prueba Wilcoxon

Mediana de muestra 1: 7.0

Mediana de muestra 2: 36.0

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alterna: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 118.5

Rango Promedio de muestra 2: 354.5

W =55696.0 valor-P =0
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Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

Esta opcion ejecuta la prueba W de Mann-Whitney para comparar las
medianas de dos muestras. Esta prueba se construye combinando las dos
muestras, ordenando los datos de menor a mayor, y comparando los rankeos
promedio de las dos muestras en los datos combinados. Debido a que el valor-P es
menor que 0.05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medianas con un nivel de confianza del 95.0%; una forma grafica a partir de las
tablas cruzadas del enfrentamiento de estas variables se puede comprobar
graficamente su validez en sus cajas y bigotes como se indica en la figura 60

siguiente

Gréfico Cajay Bigotes

Capacidad de respuesta

Satisfaccion del cliente

Figura 60. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras: Capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente.

4.3.1.4. Cuarta Hipotesis especifica.

Ha: La seguridad incide con la calidad del servicio y la satisfaccion del Cliente
en el mercado gastronémico San Matrtin en el distrito Miraflores.
Ho: La seguridad no incide con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

a. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Seguridad calidad

del servicio & Satisfaccion del cliente
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Muestra 1. Seguridad calidad del servicio

Muestra 2: Satisfaccion del cliente

Seleccion de la Variable: Satisfaccion del cliente

Muestra 1: 236 valores en el rango de 2.0 a 10.0

Muestra 2: 236 valores en el rango de 26.0 a 50.0

b. Resumen Estadistico de la Tablas cruzadas de la Comparacién de Dos

Muestras: Seguridad calidad del servicio & Satisfaccion del cliente

Tabla 57.
Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Seguridad calidad del servicio &
Satisfaccién del cliente

Seguridad calidad del servicio  Satisfaccion del cliente

Recuento 236 236
Promedio 6.63983 36.1017
Desviacion Estandar 1.51641 4.85428
Coeficiente de Variacion 22.8382% 13.4461%
Minimo 2.0 26.0
Maximo 10.0 50.0
Rango 8.0 24.0
Sesgo Estandarizado -2.40893 0.522927
Curtosis Estandarizada -0.030887 -1.45901

Se determing, en la tabla 57, el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. De particular interés son el sesgo estandarizado y la curtosis
estandarizada que pueden usarse para comparar si las muestras provienen de
distribuciones normales. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2
indican desviaciones significativas de la normalidad, lo que tenderia a invalidar las
pruebas que comparan las desviaciones estandar. En este caso, Seguridad calidad
del servicio tiene un valor de sesgo estandarizado fuera del rango normal. Ambas
curtosis estandarizadas se encuentran dentro del rango esperado. La tabla cruzada
permite obtener la grafica de las frecuencias de la Seguridad de la calidad de
servicio frente a la satisfaccion del cliente como se indica en la figura 61 siguiente,

también se pueden a partir de la tabla cruzada se grafican, en la figura 62, las
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densidades de estas variables que como se podra apreciar tienen un

comportamiento normal

Seguridad calidad del servicio
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Figura 61. Frecuencia de la seguridad de la calidad de servicio frente a la frecuencia de
satisfaccion del cliente.
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Figura 62. Densidad suavizada de la seguridad de la calidad de servicio frente a la densidad
suavizada de la satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva
gaussiana

c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Seguridad calidad
del servicio: 6.63983 +/- 0.19447 [6.44536; 6.8343]
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Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Satisfaccion del
cliente: 36.1017 +/- 0.62253 [35.4792; 36.7242]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la

diferencia de medias

Suponiendo varianzas iguales: -29.4619 +/- 0.650515 [30.1124;
28.8113]

d. Pruebat para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 88.9963 valor-P =0

Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

e. Decision estadistica

Considerando que | t obtenido = | 88.9963 > | t criico= 1.890|. Se rechaza la

hipotesis nula.

Por lo tanto:
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Ha: La seguridad incide con la calidad del servicio y la satisfaccion del Cliente

en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores, es valida.

Se ejecutd la prueba-t para comparar las medias de las dos muestras.
También construye los intervalos, o cotas, de confianza para cada media y para la
diferencia entre las medias. De interés particular es el intervalo de confianza para
la diferencia entre las medias, el cual se extiende desde 30.1124 hasta 28.8113.
Puesto que el intervalo no contiene el valor 0, existe una diferencia
estadisticamente significativa entre las medias de las dos muestras, con un nivel
de confianza del 95.0%; en la prueba-t para evaluar hipotesis especificas acerca
de la diferencia entre las medias de las poblaciones de las cuales provienen las dos
muestras. En este caso, la prueba se ha construido para determinar si la diferencia
entre las dos medias es igual a 0.0 versus la hipétesis alterna de que la diferencia
no es igual a 0.0. Puesto que el valor-P calculado es menor que 0.05, se rechaza

la hipotesis nula en favor de la alterna.

f. Comparacion de Medianas para la prueba de Wilcoxon

Mediana de muestra 1: 7.0

Mediana de muestra 2: 36.0

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alterna: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 118.5

Rango Promedio de muestra 2: 354.5

W =55696.0 valor-P =0
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Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.

Esta opcion ejecuta la prueba W de Mann-Whitney para comparar las
medianas de dos muestras. Esta prueba se construye combinando las dos
muestras, ordenando los datos de menor a mayor, y comparando los rankeos
promedio de las dos muestras en los datos combinados. Debido a que el valor-P es
menor que 0.05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medianas con un nivel de confianza del 95.0%; una forma grafica a partir de las
tablas cruzadas del enfrentamiento de estas variables se puede comprobar
graficamente su validez en sus cajas y bigotes como se indica en la figura 63

siguiente.

Gréafico Cajay Bigotes

Seguridad calidad del servicio

Satisfaccion del cliente

Figura 63. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras: Seguridad de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

4.3.1.5. Quinta Hipotesis especifica.

Hs: La empatia repercute con la calidad del servicio y la satisfaccion del
Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores.

Ho: La empatia no repercute con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.
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a. Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Empatia &

Satisfaccion del cliente

Muestra 1: Empatia

Muestra 2: Satisfaccion del cliente

Seleccidén de la Variable: Satisfaccion del cliente

Muestra 1: 236 valores en el rango de 2.0 a 12.0

Muestra 2: 236 valores en el rango de 26.0 a 50.0

b. Resumen Estadistico de las Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos

Muestras - Empatia & Satisfaccién del cliente

Tabla 58.
Tablas cruzadas de la Comparacién de Dos Muestras - Empatia & Satisfaccion del cliente

Empatia Satisfaccion del cliente

Recuento 236 236
Promedio 7.4322 36.1017
Desviacion Estandar 1.88828 4.85428
Coeficiente de Variacion  25.4067% 13.4461%
Minimo 2.0 26.0
Maximo 12.0 50.0
Rango 10.0 24.0
Sesgo Estandarizado -2.54855 0.522927
Curtosis Estandarizada -1.24142 -1.45901

Se determing, en la tabla 58, el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. De particular interés son el sesgo estandarizado y la curtosis
estandarizada que pueden usarse para comparar si las muestras provienen de
distribuciones normales. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2
indican desviaciones significativas de la normalidad, lo que tenderia a invalidar las
pruebas que comparan las desviaciones estandar. En este caso, Empatia tiene un
valor de sesgo estandarizado fuera del rango normal. Ambas curtosis
estandarizadas se encuentran dentro del rango esperado. La tabla cruzada permite
obtener la gréafica de las frecuencias de la empatia de la calidad de servicio frente
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a la satisfaccion del cliente como se indica en la figura siguiente, también se pueden
a partir de la tabla cruzada se grafican sus densidades de estas variables que como

se podra apreciar tienen un comportamiento normal
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Figura 64. Frecuencia de la seguridad de la empatia de la calidad de servicio frente a la
frecuencia de satisfaccion del cliente.
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Figura 65. Densidad suavizada de la empatia de la calidad de servicio frente a la densidad
suavizada de la satisfaccion del cliente que demuestra un comportamiento normal en la curva

C.

gaussiana

Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Empatia: 7.4322 +/-

0.242159 [7.19004; 7.67436]
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Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Satisfaccion del
cliente: 36.1017 +/- 0.62253 [35.4792; 36.7242]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la

diferencia de medias

Suponiendo varianzas iguales: 28.6695 +/- 0.666247 [29.3357; 28.0032]

d. Pruebat paracomparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alterna: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = 84.5578 valor-P =0

Se rechaza la hipoétesis nula para alfa = 0.05.

-
——

‘ N . T obtanioo- 04.5573
[

T catica = 1.890 -"5
e. Decision estadistica

Considerando que | t obtenido = | 84.5578 > | t criico= 1.890|. Se rechaza la

hipétesis nula.

Por lo tanto:
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Hs: La empatia repercute con la calidad del servicio y la satisfaccion del

Cliente en el mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores, es valida.

Se ejecuto la prueba -t para comparar las medias de las dos muestras. De
interés particular es el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el
cual se extiende desde 29.3357 hasta 28.0032. Puesto que el intervalo no contiene
el valor 0O, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de
las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; en la prueba-t para evaluar
hipétesis especificas acerca de la diferencia entre las medias de las poblaciones
de las cuales provienen las dos muestras. En este caso, la prueba se ha construido
para determinar si la diferencia entre las dos medias es igual a 0.0 versus la
hipotesis alterna de que la diferencia no es igual a 0.0. Puesto que el valor-P
calculado es menor que 0.05, se rechaza la hip6tesis nula en favor de la alterna.

f. Comparacion de Medianas para la prueba de Wilcoxon

Mediana de muestra 1: 8.0

Mediana de muestra 2: 36.0

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alterna: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 118.5

Rango Promedio de muestra 2: 354.5

W =55696.0 valor-P =0

Se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05.
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Esta opcion ejecuta la prueba W de Mann-Whitney para comparar las
medianas de dos muestras. Esta prueba se construye combinando las dos
muestras, ordenando los datos de menor a mayor, y comparando los rankeos
promedio de las dos muestras en los datos combinados. Debido a que el valor-P es
menor que 0.05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medianas con un nivel de confianza del 95.0%; una forma grafica a partir de las
tablas cruzadas del enfrentamiento de estas variables se puede comprobar
graficamente su validez en sus cajas y bigotes como se indica en la figura 66

siguiente

Gréfico Cajay Bigotes

Empatia

Satisfaccion del cliente

Figura 66. Grafico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras —Empatia de la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente.

4.3.2. Contrastacion de la hipoétesis general.

Hi: La calidad del servicio se relaciona con la satisfacciéon del Cliente en el

mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

Ho: La calidad del servicio no se relaciona con la satisfaccion del Cliente en el

mercado gastronémico San Martin en el distrito Miraflores.

a. Tablas cruzadas de la Comparacién de Dos Muestras: Calidad de servicio

& Satisfaccion del cliente

Muestra 1: Calidad de servicio
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Muestra 2: Satisfaccion del cliente

Seleccién de la Variable: Satisfaccion del cliente

Muestra 1: 236 valores en el rango de 22.0 a 47.0

Muestra 2: 236 valores en el rango de 52.0 a 100.0

b. Resumen Estadistico de las Tablas cruzadas de la Comparacién de Dos

Muestras: Calidad de servicio & Satisfaccion del cliente

Tabla 59.
Tablas cruzadas de la Comparacion de Dos Muestras: Calidad de servicio & Satisfaccion del
cliente

Calidad de servicio Satisfaccion del cliente

Recuento 236 236
Promedio 34.4195 72.178
Desviacion Estandar 5.28324 9.7117
Coeficiente de Variacion 15.3496% 13.4552%
Minimo 22.0 52.0
Maximo 47.0 100.0
Rango 25.0 48.0
Sesgo Estandarizado 0.29872 0.569744
Curtosis Estandarizada -1.64032 -1.46605

Se determing, en la tabla 59, el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. De particular interés son el sesgo estandarizado y la curtosis
estandarizada que pueden usarse para comparar si las muestras provienen de
distribuciones normales. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2
indican desviaciones significativas de la normalidad, lo que tenderia a invalidar las
pruebas que comparan las desviaciones estandar. En este caso, ambos valores de
sesgo estandarizado se encuentran dentro del rango esperado. Ambas curtosis
estandarizadas se encuentran dentro del rango esperado. La tabla cruzada permite
obtener la grafica de las frecuencias de la calidad de servicio frente a la satisfaccion
del cliente como se indica en la figura 67 siguiente, también se pueden a partir de
la tabla cruzada se grafican, en la figura 68, las densidades de estas variables que

como se podra apreciar tienen un comportamiento normal.

138



Calidad de servicio

90 =7 T T T T T ™/

60 — —

30 — —

frecuencia
o
[
|

30 — —

60 — —

90*1 1 1 1 1 1 1

0 20 40 60 80 100 120
Satisfaccién del cliente

Figura 67. Frecuencia de la seguridad de la calidad de servicio frente a la frecuencia de
satisfaccion del cliente.
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Figura 68. Densidad suavizada de la calidad de servicio frente a la densidad suavizada de la
satisfaccion del cliente que demuestran un comportamiento normal en la curva gaussiana

c. Comparacion de Medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Calidad de servicio:
34.4195 +/- 0.677541 [33.742; 35.097]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de Satisfaccion del
cliente: 72.178 +/- 1.24546 [70.9325; 73.4234]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la

diferencia de medias
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Suponiendo varianzas iguales: 37.7585 +/- 1.41417 [39.1726; 36.3443]
d. Pruebat paracomparar medias
Hipotesis nula: medial = media2
Hipotesis Alterna: medial <> media2
Suponiendo varianzas iguales: t = 52.4665 valor-P =0
Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.
./ di \'\
AL

\
l"‘ \

AT osteniss: 52.4665

T cies = 1.890 =

e. Decision estadistica

Considerando que | t obtenido = | 52.4665 > | t critico= 1.890|. Se rechaza la

hipotesis nula.
Por lo tanto:

Hi: La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del Cliente en el

mercado gastrondmico San Martin en el distrito Miraflores; es valida.

Se ejecuto la prueba-t para comparar las medias de las dos muestras. De
interés particular es el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el

cual se extiende desde 39.1726 hasta 36.3443. Puesto que el intervalo no contiene
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el valor 0O, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de
las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; en la prueba-t para evaluar
hipotesis especificas acerca de la diferencia entre las medias de las poblaciones
de las cuales provienen las dos muestras. En este caso, la prueba se ha construido
para determinar si la diferencia entre las dos medias es igual a 0.0 versus la
hipotesis alterna de que la diferencia no es igual a 0.0. Puesto que el valor-P

calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula en favor de la alterna.

f. Comparacién de Medianas

Mediana de muestra 1: 34.0

Mediana de muestra 2: 72.0

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alterna: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 118.5

Rango Promedio de muestra 2: 354.5

W =55696.0 valor-P =0

Se rechaza la hipoétesis nula para alfa = 0.05.

Esta opcion ejecuta la prueba W de Mann-Whitney para comparar las
medianas de dos muestras. Esta prueba se construye combinando las dos
muestras, ordenando los datos de menor a mayor, y comparando los rankeos
promedio de las dos muestras en los datos combinados. Debido a que el valor-P es
menor que 0.05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las

medianas con un nivel de confianza del 95.0%; una forma grafica a partir de las
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tablas cruzadas del enfrentamiento de estas variables se puede comprobar
graficamente su validez en sus cajas y bigotes como se indica en la figura 69

siguiente.

Gréfico Cajay Bigotes

Calidad de servicio

Satisfaccion del cliente

0 20 40 60 80 100

Figura 69. Gréfico de cajas y bigotes de la Comparacion de Dos Muestras: De la calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente.

Fuente: Propia
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V. DISCUSION

5.1. Discusion sobre los resultados de la Estadistica Descriptiva

5.1.1. Discusién sobre los resultados de la estadistica descriptiva de la

variable independiente.

Con respecto a la variable independiente Calidad del servicio, su dimension
Aspectos Tangibles y sus indicadores Instalaciones fisicas, Personal aseado;
dimension Fiabilidad y sus indicadores Resolucion de problemas e informacion
fidedigna; dimension capacidad de respuesta y sus indicadores atencion inmediata,
solucion de quejas y reclamos; dimension seguridad y sus indicadores
cumplimiento de reglas, conocimiento del personal y la dimension empatia y sus
indicadores actitudes del personal e interés por el cliente, porque en la actualidad
los servicios alimentarios buscan siempre la brindar una calidad de servicio para la
satisfaccion de sus usuarios por ende, el servicio o producto que brindan, debe ser
visto como el mejor desde el punto de vista de ellos. EI mejoramiento de sus
servicios son prioridades resaltantes en una empresa, aunque muchas de ellas
crean que su servicio es el mejor, generalmente este punto de vista no es
compartido por quienes lo adquieren, como lo indican los autores que refieren las
tendencias de los resultados de la variable independiente del estudio Tica (2016),
Arenas (2016), Blanco (2009) y Quispe (2015), Moreira & Mildred (2016) y Alvarez
& Rivera Magallanes (2019).

5.1.2. Discusién sobre los resultados de la estadistica descriptiva de la

variable dependiente.

En los resultados de la variable dependiente satisfaccion del cliente con su
dimensién comunicacion y sus indicadores comunicacion del personal con el turista
y comunicacién entre el personal; dimensién transparencia y sus indicadores nivel
de veracidad, confianza; dimension expectativa y sus indicadores puntos de vistas
amigos y familiares, experiencias de atenciones pasadas tiene las tendencias que

los autores que se indican lo reafirma Blanco (2009), Orejuela (2017), Lépez (2018),

143



Clavijo (2016), Gonzales & Karen (2018), Ramos (2017), y Moreira & Mildred (2016)
gue obliga a las organizaciones a poner mayor énfasis en sus actividades,
implementar técnicas que permitan conocer a sus clientes y a través de ello buscar
las mejores estrategias para ofrecerles su satisfaccion ya que salir a los servicios
alimentarios usan su tiempo libre, para un reconocimiento por la calidad que sientan
las exquisitas y variadas de los servicios indica que se manifiesta en su satisfaccion
para conservar mas clientes como punto central de satisfacer la expectativas del

cliente.

5.2. Discusion sobre los resultados de la Estadistica Inferencial

5.2.1. Discusion de los resultados de la contrastacion de las hipétesis

especificas.

a. Discusion de la primera hipotesis especifica

La validez de la primera hipétesis donde se demuestra que los aspectos
tangibles influyen con la calidad del servicio y la satisfaccion del Cliente en el
mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores, ya que se valida por el
valor obtenido en la prueba de t = 86.8853 valor-P = 0, donde se rechaza la
hipotesis nula para alfa = 0.05., ya que el intervalo de confianza para la diferencia
entre las medias, el cual se extiende desde 29.7685 hasta 28.4518, puesto que el
intervalo no contiene el valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa
entre las medias de las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que
permite rechazar la hipotesis nula para alfa = 0.05; como lo indican como lo indican
Iglesias (2015) y Pino (2017).

b. Discusion de la segunda hipotesis especifica

La validez de la segunda hipotesis donde se demuestra que la fiabilidad impacta
con la calidad del servicio y la satisfaccion del Cliente en el mercado gastronémico
San Martin en el distrito Miraflores, ya que se valida por el valor obtenido en la
prueba de t = 89.6915 valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa =

0.05., ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el cual
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se extiende desde 29.9137 hasta 28.631|, puesto que el intervalo no contiene el
valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de las
dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que permite rechazar la
hipotesis nula para alfa = 0.05; como lo indican como lo indican Iglesias (2015) y
Pino (2017).

c. Discusion de latercera hipotesis especifica

La validez de la tercera hipotesis donde se demuestra que la capacidad de
respuesta se vincula con la calidad del servicio y la satisfaccién del Cliente en el
mercado gastronomico San Martin en el distrito Miraflores; ya que se valida por el
valor obtenido en la prueba de t = 89.8379 valor-P = 0, donde se rechaza la
hipétesis nula para alfa = 0.05., ya que el intervalo de confianza para la diferencia
entre las medias, el cual se extiende desde 30.2622 hasta 28.966, puesto que el
intervalo no contiene el valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa
entre las medias de las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que
permite rechazar la hip6tesis nula para alfa = 0.05; como lo indican como lo indican
Iglesias (2015) y Pino (2017).

d. Discusion de la cuarta hipoétesis especifica

La validez de la cuarta hipotesis donde se demuestra que la seguridad incide
con la calidad del servicio y la satisfaccion del Cliente en el mercado gastronémico
San Matrtin en el distrito Miraflores, ya que se valida por el valor obtenido en la
prueba de t = 88.9963 valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa =
0.05., ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el cual
se extiende desde 30.1124 hasta 28. 8113, puesto que el intervalo no contiene el
valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de las
dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que permite rechazar la
hipé6tesis nula para alfa = 0.05; como lo indican como lo indican Iglesias (2015) y
Pino (2017).
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e. Discusién de la quinta hipo6tesis especifica

La validez de la quinta hipotesis donde se demuestra que la empatia
repercute con la calidad del servicio y la satisfaccion del Cliente en el mercado
gastronomico San Martin en el distrito Miraflores, ya que se valida por el valor
obtenido en la prueba de t = 84.5578 valor-P = 0, donde se rechaza la hipotesis
nula para alfa = 0.05., ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las
medias, el cual se extiende desde 29.3357 hasta 28.0032, puesto que el intervalo
no contiene el valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las
medias de las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; que permite
rechazar la hipétesis nula para alfa = 0.05; como lo indican como lo indican Iglesias
(2015) y Pino (2017).

5.2.2. Discusién de los resultados de la contrastacion de la hipotesis

general.

La validez de la hipétesis general donde se demuestra que la calidad del
servicio se relaciona con la satisfaccion del Cliente en el mercado gastronémico
San Martin en el distrito Miraflores; ya que se valida por el valor obtenido en la
prueba de t = 52.4665 valor-P = 0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa =
0.05., ya que el intervalo de confianza para la diferencia entre las medias, el cual
se extiende desde 39.1726 hasta 36.3443, puesto que el intervalo no contiene el
valor 0, existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de las
dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0%; ademas la prueba de Wilcoxon
tiene un valor W = 55696.0 valor-P = 0.0 que permite rechazar la hipétesis nula

para alfa = 0.05; como lo indican como lo indican Iglesias (2015) y Pino (2017).

146



VI. CONCLUSIONES

Se determiné que la Calidad de Servicio se relaciona con la Satisfaccion del
cliente en el Mercado Gastronémico San Martin en el Distrito de Miraflores, porque
en la prueba de t = 52.4665 y valor-P = 0, donde se rechaza la hipotesis nula para
alfa = 0.05 y en la prueba de Wilcoxon tiene un valor W =55 696.0 y valor-P = 0.0
qgue permite rechazar la hipétesis nula para alfa = 0.05 por lo que existe una calidad
de servicio en el mercado gastronémico para experiencia del agrado de los turistas

en el distrito de Miraflores.

Se establecio que los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio influyen
a la Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondémico San Martin en el Distrito
de Miraflores, porque el valor obtenido en la prueba de t = 86.8853 valor-P = 0,
donde se rechaza la hip6tesis nula para alfa = 0.05, con un nivel de confianza del

95.0%; que permite rechazar la hipétesis nula.

Se supo que la fiabilidad de la Calidad de Servicio impacta a la Satisfaccion
del Cliente en el Mercado Gastronémico San Martin en el Distrito de Miraflores,
porque el valor obtenido en la prueba de t = 89.6915 valor-P = 0, donde se rechaza
la hipétesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%; que permite

rechazar la hip6tesis nula.

Se analiz6 como la capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio se
vincula con la Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastronomico San Martin en
el Distrito de Miraflores, porque el valor obtenido en la prueba de t = 89.8379 valor-
P =0, donde se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05, con un nivel de confianza
del 95.0%; que permite rechazar la hipétesis nula.

Se constatd como la seguridad de la Calidad de Servicio incide con la
Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastrondémico San Martin en el Distrito de
Miraflores, porgque el valor obtenido en la prueba de t = 88.9963 valor-P = 0, donde
se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%;

gue permite rechazar la hip6tesis nula.
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Se conocié que la empatia de la Calidad de Servicio repercute a la
Satisfaccion del Cliente en el Mercado Gastronomico San Martin en el Distrito de
Miraflores, porque el valor obtenido en la prueba de t = 84.5578 valor-P = 0, donde
se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05., con un nivel de confianza del 95.0%;

gue permite rechazar la hipotesis nula.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero. Mejorando los aspectos tangibles del mercado gastronémico San
Martin del distrito de Miraflores, para mayor comodidad y tranquilidad del comensal,

y hacer de este mercado un lugar agradable y atractivo.

Segundo. Generando fiabilidad en los productos que se ofrecen en este
lugar, con la correcta manipulacion de los alimentos, con el debido cuidado e
higiene, esto genera la confianza del usuario, de estar consumiendo alimentos

inocuos y de buena calidad.

Tercero. Capacitando al personal que labora en este lugar, para poder
mejorar la capacidad de respuesta, sobre todo con los pedidos y reclamos hechos
por los clientes, considerando la importancia que tiene el cliente para el mercado
gastrondmico San Martin.

Cuarto. Brindando mayor seguridad en el mercado, de este modo
evitaremos disgustos e incomodidades al cliente, lo que contribuye a tener mas

clientes satisfechos.

Quinto. Inculcando valores como la empatia, asi saber y comprender el

sentir del cliente, para poder mejorar la calidad de servicio que se brinda.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Operacionalizacién de variables

Hipoétesis

Metologia

Indicadores . . L
Tipo de la investigacion

Problemas Objetivo

Hupdtesis general Variables

Dimensiones

Instalaciones fisicas

Problema general Objetivo general

e Aspectos

Aplicada cuantitativa

Determinar la Calidad de Servicio
se relaciona con la Satisfaccion del
Turista en el Mercado
Gastronémico San Martin en el
Distrito de Miraflores.

éCoémo la Calidad de Servicio se

relaciona con la Satisfaccién del
Turista en el Mercado

Gastrondmico San Martin en el
Distrito de Miraflores?

La calidad del servicio se
relaciona con la satisfaccién del
turista en el mercado
gastrondmico San Martin en el
distrito Miraflores.

Problemas especificos Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Establecer cémo los aspectos
tangibles de la Calidad de Servicio
influyen a la Satisfaccién del
Turista en el Mercado
Gastronémico San Martin en el
Distrito de Miraflores.

éCoémo los aspectos tangibles de

la Calidad de Servicio influyen a

la Satisfaccion del Turista en el

Mercado San Martin en el Distrito
de Miraflores?

Variable independiente:

Los aspectf)s tanglbles.u.qfluyen calidad de Servicio
con la calidad del servicioy la
satisfaccion del turista en el
mercado gastrondmico San
Martin en el distrito Miraflores.

Saber como la fiabilidad de la
Calidad de Servicio impacta a la
Satisfaccion del Turista en el
Mercado Gastrondmico San Martin
en el Distrito de Miraflores.

éCémo la fiabilidad de la Calidad
de Servicio impacta a la
Satisfaccion del Turista en el
Mercado Gastronémico San
Martin en el Distrito de
Miraflores?

La fiabilidad impacta con la
calidad del servicio y la
satisfaccion del turista en el
mercado gastronédmico San
Martin en el distrito Miraflores.

Tangibles
Personal aseado

Resolucién de problemas R R R .
Nivel de lainvestigaciéon

* Fiabilidad

Informacion fidedigna

Descriptiva correlacional

Atencién inmediata

e Capacidad de
Solucién a las quejas y

Respuesta
reclamos Disefio de la investigaciéon
Cumplimiento de reglas
* Seguridad
No experimental
Conocimiento del personal
Actitudes del personal Poblacién.
* Empatia
El Mercado Gastronémico

Interés por el cliente
San Martin con un

Analizar cédmo la capacidad de
respuesta de la Calidad de Servicio
se vincula con la Satisfaccion del

Turista en el Mercado

Gastronémico San Martin en el

Distrito de Miraflores.

éCémo la capacidad de respuesta
de la Calidad de Servicio se
vincula con la Satisfaccion del
Turista en el Mercado San Martin
en el Distrito de Miraflores?

La capacidad de respuesta se
vincula con la calidad del
servicio y la satisfaccion del

turista en el mercado
gastrondmico San Martin en el
distrito Miraflores.

Constatar como la seguridad de la
Calidad de Servicio incide con la
Satisfaccion del Turista en el

éCémo la seguridad de la Calidad
de Servicio incide con la
Satisfaccion del Turista en el
Mercado Gastronémico San
Martin en el Distrito de
Miraflores?

en el Distrito de Miraflores.

Mercado Gastrondmico San Martin

La seguridad incide con la
calidad del servicio y la
satisfaccion del turista en el
mercado gastronédmico San
Martin en el distrito Miraflores.

éComo la empatia de la Calidad de , B
. Conocer cémo la empatia de la
Servicio repercute en la
Satisfaccion del Turista en el
Mercado Gastronémico San
Martin en el Distrito de
Miraflores?

Satisfaccion del Turista en el

en el Distrito de Miraflores.

Calidad de Servicio repercute a la

Mercado Gastrondmico San Martin

La empatia repercute con la
calidad del servicioy la
satisfaccion del turista en el
mercado gastronédmico San
Martin en el distrito Miraflores.

Variable dependiente:
Satisfaccion del cliente

aproximado de 2750
Comunicacién entre el turistas
personal con el turista
Muestra.

e Comunicacion

Comunicacién entre el
personal

235 turistas del mercado
San Martin

Técnicas de recoleccién

Nivel de veracidad
de datos.

e Transparencia

Confianza
La Encuesta

Instrumentos de
recoleccion de datos

Puntos de vista amigos y
familiares

e Expectativas
Experiencias de Cuestionario

atenciones pasadas
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores item Escala de Medicion

Instalaciones fisicas 1,2,3
- Aspectos

Tangibles

Personal aseado 4,5
Resolucion de problemas 6
- Fiabilidad

Informacion fidedigna 7.8
Escala tipo Likert (1)
Atencidn inmediata 9, 10 Compl etamente en

Variable independiente: e Capacidad de des acuerdo (2) En
. . Respuesta - N desacuerdo (3) Ni de
Calidad de Servicio Solucidn a las quejas vy 11 acuerdo ni en desacuerdo

reclamos (4) De acuerdo (5)

Completamente de acuerdo

Cumplimiento de reglas 12,13
e Seguridad
Conocimiento del personal 14
Actitudes del personal is
e Empatia
INnterés por el cliente 16

Comuni caci én entre el

- 17,18
personal con el turista

« Comunicacion

Comunicacion entre el
personal

Escala tipo Likert (1)
Nivel de veracidad 20,21 Completamente en
des acuerdo (2) En
desacuerdo (3) Ni de
acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo (5)
Completamente de acuerdo

Variable dependiente: e Trans parencia

Satisfaccién del cliente
Confianza 22

Puntos de vista amigos vy

S 23,24
familiares

e Expectativas

Experiencias de
atenciones pasadas
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Anexo 3: Instrumento

Generales:

*Indique lugar de procedencia

NACIONAL

INTERNACIONAL

D1: Aspectos Tangibles

La infraestructura del mercado es
1| apta para brindar el servicio al
turista

Los utensilios muebles y

2 suministros del mercado
gastronémico son convenientes
para ofrecer un buen servicio

El espacio del mercado es el
3|indicado para la atencion que se
recibe

La higiene personal de los

4| trabajadores es adecuada para la
atencion al cliente

El uniforme del personal es el
indicado para realizar su funcion

D2: Fiabilidad

El personal resuelve los
problemas de manera inmediata
La informacién de precios y

7| ofertas del mercado son
confiables

Los trabajadores dan informacién
veridica a cerca del servicio

D3: Capacidad de Respuesta

Los trabajadores del mercado
9| estan atentos y dispuestos a los
requerimientos de los clientes
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10

La atencion en los stands de
comida es répida

11

Las personas que laboran en el
mercado estan capacitadas para
resolver las quejas y reclamos
que se presentan

D4: Seguridad

12

El mercado gastronémico cuenta
con las medidas de seguridad
necesarias

13

Los empleados aplican las
normas de seguridad en este local

14

Los trabajadores conocen las
reglas de seguridad del mercado

D5: Empatia

15

Es acertada la disposicion y
proceder de los trabajadores

16

El trabajador de este local le da la
debida importancia al cliente

D1: Comunicacién

17

La comunicacion entre el
personal del mercado y el turista
es apropiada para poder brindar
una adecuada calidad de servicio

18

Los trabajadores del local hablan
inglés con el fin de ofrecer una
buena calidad de servicio

19

Las relaciones entre el personal
que labora en el mercado es
Optima como para dar una
apropiada calidad de servicio

D2: Transparencia

20

La capacidad de respuesta con el
pedido solicitado por el cliente es
positiva

21

La fiabilidad de lo que se ofrece
en las cartas de los stands se ve
reflejada cuando se sirven los
platillos

22

Existe fiabilidad en los alimentos
que se sirven en este lugar

D3: Expectativas

23

Se siente satisfecho con la
calidad de servicio brindada en
este lugar
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24

Cumplié con sus expectativas los
aspectos tangibles que tenia del
lugar

25

Supero sus expectativas la
calidad del servicio brindada
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Anexo 4: Validacion de Instrumentos

1: Puntos de vista 05 v familiares
Se siente satisfecho con la
23 |calidad de servicio brindada en

.C‘nmp%‘ con sus expectativas los
24 | pepectos tangibles que tenia del
lugar

I: Experiencias de atench d

L

25| Superd sus exp ivas la ‘ l l \ |
culidad del servicio brindadn

RECOMENDACIONES:

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

») Deficiente b) Bsjs c) Reguiar /h’ Buena =) Muy buena

Nombres Apellidos: /7 ‘?a";’”m‘ﬁ'o leo @70{99 3‘;“’{92'
on ne £OZEFERY, Teléfono/Cetular: T8 4te7eT
Diraccion domlclllaria:..aﬂ:.mgﬁdg{..gdﬂﬁ_?ﬂa “a%’" Aarca

/
Titulo Profesional: - Licencs a"‘?...e u, Educaecozn

2 i comene I eyt

'
Mencion: ..o ucacw

—%jn )/

Lugar y fecha: L0-0F- 202
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1: Puntos de vista amigos y familiares

Se siente satisfecho con la
21 | catidad de servicio brindada en
¢ste lugar

Cumplio con sus expectativas los
24 | aspectos tangibles que tenia del

lugar
t: Expericncias de atenciones pasadas
25 Superdt sus expeoctativas la | ] I l I

| =7 | colidad del servicio brindada

RECOMENDACIONES:

PROMEDIO DE VALORACION
OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Baja c) Regular ] Buena 2) Muy buena

Nombres Apellidos: ﬁKWMuwglﬁsééZ&’f/Z;
DNI N .Oﬁ.ﬁ_)_&%aafmo/caum: 99900 422
Diceccion domiciliarias... .4 Aarilzé ?ﬁ 4
s rbesional . 0 0 ey Ere?
Grado Académico: ... D oo Br 2% MD&'WJJ P
VIRCION: oo o R ?2. ....... = _ZMWJJJ‘ZC&:»-'

Flrma

Lugar y fecha. /7 - _202)
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Anexo 5: Matriz de datos

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Expectativas

25

24

23

Transparencia

22

21

20

Comunicacion

19

18

17

Variable independiente: Calidad de Servicio

Empatia

16

15

Seguridad

14

13

12

Capacidad de
respuesta

11

10

Fiabilidad

Aspectos Tangibles

Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Iltem | Item | Item | Item | Item | Item | Item
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Anexo 6: Propuesta de valor

Teniendo en cuenta la importancia que tiene el cliente para la empresa y
sabiendo qué es necesario brindar una buena calidad de servicio. Se ha identificado
los principales problemas del mercado gastronomico San Martin del distrito de

Miraflores.

Se propone implementar talleres de capacitacion acerca de como brindar
una buena calidad de servicio, ademas de poner énfasis en temas como capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Se debera planear los horarios del personal,
saber cudles seran los dias elegidos para llevar el taller de capacitacion, luego

evaluar al personal las habilidades y actitudes al finalizar el taller.

En lo referente a los aspectos tangibles, se propone implementar una playa
estacionamiento automatizado para clientes; ya que el lugar no cuenta con un
estacionamiento y hay poco espacio. El estacionamiento automatizado es una
estructura vertical e innovadora, esta estructura solucionara a la carencia de lugar
para aparcar los autos, contribuird a la reduccién del caos vial, ademas sera
beneficioso para cliente porque se le dard mayor seguridad y menos incomodidad
a la hora de estacionar porque algunos comensales que visitan el lugar van en su

propio auto.
Recomendaciones

Los talleres de capacitacion para los colaboradores ayudaran a la instruccion
de estos para brindar una buena calidad de servicio con el objetivo de hacer de este
mercado un lugar donde exista fiabilidad y de esa manera incrementar su clientela,
sobre todo teniendo en cuenta que es un nuevo mercado gastronémico, también
aumentar las capacidades y habilidades de los colaboradores para el beneficio del

cliente.

La playa de estacionamiento automatizado contribuira en los horarios de

gran afluencia de publico, a la reduccion de caos vehicular, es una solucién
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ecoldgica, requiere de poco mantenimiento y cooperara en la seguridad del

vehiculo de los clientes.
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