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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé con la finalidad de determinar
como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en el
restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro. El problema general ¢(Como influye la
Calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes del Restaurante Chifa Fu Jou?,
hipotesis general La Calidad de Servicio si incide en la satisfaccion de los clientes
del Restaurante Chifa Fu Jou.

Variable Independiente “La Calidad de Servicio” y la Variable Dependiente
“satisfacciéon de los clientes del Restaurante Chifa Fu Jou”. El presente estudio se
enmarca dentro de un disefio investigacion no experimental del tipo descriptivo-
correlacional. La poblacion de estudio esta formada por los clientes asiduos al
restaurante Se utilizé la encuesta cuyo instrumento el cuestionario fue aplicado a
280 clientes como encuesta para medir la Calidad de Servicio. El cuestionario
consta de 28 preguntas en total estructuradas en 21 preguntas para la variable
independiente y 7 para la variable dependiente se utilizo la escala de Likert con 5
alternativas de respuestas. Una vez recolectado los datos se sistematizaron
estadisticamente por medio del software estadistico SPSS para el andlisis,
interpretacion y conclusiones finales que se presentan detalladamente en la
investigacion. Para la variable independiente da un resultado de confiabilidad del
cuestionario del coeficiente de Alfa de Cronbach es ,81.10% en sus 21 elementos.
Para la variable dependiente da un resultado de confiabilidad del cuestionario del

coeficiente de Alfa de Cronbach es ,75.10% en sus 7 elementos.
Finalmente se concluye que existe una relacion positivamente alta entre el
nivel de Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes en el restaurante chifa

fu Jou.

Palabras Claves: Calidad, servicio, cortesia, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

This research work was carried out in order to determine how the quality of
service influences customer satisfaction in the Chifa Fu Jou restaurant - San Isidro.
The general problem How does the Quality of service influence the customer
satisfaction of Chifa Fu Jou Restaurant, general hypothesis The Quality of Service
if it affects the customer satisfaction of Chifa Fu Jou Restaurant. Independent
Variable "Quality of Service" and Dependent Variable "customer satisfaction of Chifa
Fu Jou Restaurant”. The present study is part of a non-experimental research
design of the descriptive-correlational type.

The study population is made up of regular customers at the restaurant. The
survey was used whose instrument the questionnaire was applied to 280 customers
as a survey to measure the Quality of Service. The questionnaire consists of 28
guestions in total structured in 21 questions for the independent variable and 7 for
the dependent variable, the Likert scale was used with 5 alternative answers.

Once the data were collected, they were systematized statistically through the
SPSS statistical software for the analysis, interpretation and final conclusions
presented in detail in the investigation. For the independent variable, it gives a
reliability result of the Cronbach's Alfa coefficient questionnaire is 81.10% in its 21
elements.

For the dependent variable it gives, a reliability result of the Cronbach's Alpha

coefficient questionnaire is 75.10% in its 7 elements.

Finally, it is concluded that there is a positively high relationship between the
level of Quality of Service and Customer Satisfaction in the chifa Fu Jou restaurant.

Keywords: Qality, service, cotesy, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Esta investigacion se realiz6 en la empresa Chinese Cuisine S.A.C. Lleva de
nombre comercial Chifa Fu Jou.
Capitulo I. Presentamos el planteamiento del problema donde se detallan las
deficiencias administrativas del Restaurante Chifa Fu Jou encontraremos, la
formulacion general y especifica donde se enfoca la incidencia que existe entre las
variables Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes, asi como la
justificacion por ultimo los objetivos de la investigacién que determina el grado de
incidencia entre las dimensiones de la variable independiente y la variable

dependiente.

Capitulo Il. Consta de marco tedrico, que contiene antecedentes de esta
investigacion antecedentes nacionales e internacionales también esti la base
tedrica de la variable independiente y dependiente con sus respectivos esquemas,

al final del capitulo se detallan definiciones de términos técnicos.

Capitulo Ill. Analizaremos los Métodos y Materiales, presentamos las hipotesis
generales y especificas donde se busca probar la relacion entre las variables de
estudio. Para recopilar los datos de la presente investigacion se utilizo la técnica de
la encuesta a través del instrumento: cuestionario. La encuesta fue aplicada a 280
clientes frecuentes al Restaurante Chifa Fu Jou, consta de 28 preguntas,
estructuradas 21 para la variable independiente y 7 para la variable dependiente.

Método escala de likert de 5 alternativas de respuestas.

Capitulo IV. Se determinaran los resultados, la existencia de una relacion positiva

entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los clientes.
Capitulo V. Consta de la discusién, contienes andalisis y discusion de los resultados

en este capitulo se realizo un analisis mas detallado de los resultados y con ello se

llegd a las conclusiones de la investigacion.

Xii



Capitulo VI. Se detallan las conclusiones donde se demuestra que existe una
incidencia alta entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes en el

restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro, Lima Peru — 2019.
El Capitulo VII. Consta de recomendaciones que se dan algunos puntos de vista
gue se creen necesarios realizar para mejorar las situaciones del problema hallado

en esta investigacion.

Se culmina la presente investigacion con las referencias bibliograficas y anexos

respectivos.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La problematica del Restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro, segun reporte de
ventas de los ultimos meses que nos brindé la persona encargada de la entidad se
pudo observar que las ventas no han sido estables en el transcurso de los meses
ya que en algunos meses disminuyo la venta, y la disminucién de los clientes por
lo que se opto por realizar una investigacion en cuanto a la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes para determinar dicho problema influye en las ventas
del Restaurante Chifa Fu Jou; para lo cual contamos con el apoyo del Gerente
General que nos brindo las facilidades pertinentes para el desarrollo de nuestra
investigacion con la finalidad de identificar adecuada y oportunamente la
problematica en dicho establecimiento a fin de recuperar la confiabilidad y
preferencia de los clientes.

Tuvimos acceso al libro de reclamaciones donde algunos clientes muestran la
insatisfaccion que sienten con el servicio, ellos mediante este plasman sus
experiencias poco satisfactorias. Estos comentarios son muy Utiles como fuente de

partida para nuestra investigacion.

Al mismo tiempo se hizo una observacion al restaurante, la misma que cuenta
con una infraestructura amplia tiene buena iluminacion, una bonita vista al golf ,
cuenta con variedad de buffet, la musica suave, bastante afluencia de clientes. Sin
embargo, a pesar de todas estas cosas positivas de parte de la empresa no estan
realizando una adecuada aplicacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro.

El tiempo que estuve en la empresa haciendo mis investigaciones observe la
alta rotacion de personal que también es un sintoma de un negativo clima
organizacional, falta de capacitacion constante al personal, ya que en esta
organizaciéon no existieron las condiciones adecuadas para mantener trabajadores

por largo tiempo, por factores de sueldos, beneficios y entre otros.
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De acuerdo con lo anteriormente expuesto, en esta investigacion se busco
conocer como influye la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro, Lima Perd — 2019
1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

¢, Como incide la Calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro, Lima Perd — 20197

1.2.2. Problemas Especificos

¢,Como influyen los aspectos tangibles, en la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro, Lima Pert 2019?

¢, COmo se relaciona la seguridad, en la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou - San Isidro, Lima Peru 2019?

¢, Como impacta la capacidad de respuesta de parte del personal, en la satisfaccion

de los clientes del Restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro, Lima Peru-20197?

¢ Como influye la empatia en la satisfaccion de los clientes del Restaurante Chifa
Fu Jou - San Isidro, Lima Pera 20197

¢, Como determinar la fiabilidad, en la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou - San Isidro, Lima Peru — 2019?

15



1.3. Justificacion del Estudio

La importancia de esta investigacion se enfoco en identificar mediante un andlisis
exhaustivo las principales debilidades y amenazas que existen en el Restaurante
Chifa Fu Jou — San Isidro; y para que con ello plenamente identificado, se pueda
elaborar un plan estratégico que permita superar y alcanzar fortalezas, con el
objetivo de no dejar pasar las oportunidades lo cual se reflejara en la superacién de
su propio record de atencion. Principalmente esta investigacion se enfoco en la
calidad del servicio y como aportar en la satisfaccion al cliente, ya que en la
actualidad por la globalizacion la informacién esta mas amplia y variada permitiendo
que los comensales sean cada vez sean mas exigentes y por lo tanto requieran un
mejor servicio, ya que los comensales estan dispuestos a pagar un precio justo por
un mejor servicio, lo Unico que desean es una atencion de calidad que satisfaga su

necesidad.

Analizamos diferentes teorias de importantes investigadores que han sido
aplicadas a través del tiempo referente a calidad del servicio y satisfaccion al
cliente, dicha informacién nos sirvio para demostrar lo que el cliente realmente

necesita y espera cuando se le brinda el servicio o producto y quede satisfecho.

La calidad del servicio cumple un rol muy importante para que un restaurante
tenga crecimiento y mas concurrencia en sus ventas. Estas teorias nos ayudaron
para saber y comprender por qué los cambios variantes en el comportamiento del

cliente y la variacién de consumo.

Este estudio es un herramienta que nos ayudara a mejorar mas adelante la
gestion administrativa del restaurante Chifa Fu-Jou-San Isidro en cuanto a la toma
de decisiones sobre asignacién de recursos humanos y fisicos en areas
especificas, ya que esta orientado a corregir las fallas que existan y alcanzar una
alta lealtad de los clientes, lo cual permitird lograr la permanencia del negocio en el

mercado y por ende unas mejores ganancias.
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Los resultados de esta investigacion son relevantes para el restaurante Chifa
Fu Jou- San Isidro, porque a través de estos se podra identificar como influye la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. De la misma manera, esta
investigacion sirve como referencia para otros restaurantes que podran tomar esta
informacion como base este estudio para su propio diagnostico, no sin antes
controlar sus variables e instrumento de medicién que se ajuste a su tiempo de

ejecucion y a su realidad.

Por otro lado, cuando una empresa vigente entra a un proceso de
mejoramiento continuo en sus servicios, va obtener los resultados econémicos
satisfactorios, la empresa proyectar4 nuevos retos y compromisos, en base a
expectativas fundadas logro de utilidades y haciéndose cada vez mas competitiva
en el mercado. Justamente, sera el valor agregado que ha ofrecido la empresa
Restaurante Chifa Fu Jou, la que ya les otorga la distincion y diferenciacion frente
a las competidoras de su linea, lo que indudablemente lo ha colocado por encima
de las competidoras ya que el municipio de San Isidro le ha otorgado un certificado

como restaurante saludable.

Finalmente, este trabajo ayudara para que el gerente de la empresa lo pueda
aplicar en campo y asi podra mejorar la calidad del servicio y consecuentemente

mayores ventas que se traducen a mejores ingresos para la empresa.

1.3.1. Justificacién tedrico

La investigacion que se realizé ayudo6 para mejorar sus actividades ya que dimos
sugerencias positivas. Para la calidad de servicio se aplico la teoria de
Parazuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. et al. (1988) indican que, en la calidad de
servicios, las expectativas se consideran deseos o deseos de los consumidores, es
decir, lo que sienten que un proveedor de servicios debe ofrecer es mas de lo que
ofreceria y para la satisfaccién del cliente se utiliza la teoria de Reyes (2016)
menciona a Gosso (2008) la satisfaccion del cliente en su libro de Hipersatisfaccion
al cliente que define como “un estado de animo que resulta de la asimilacion de las

expectativas del cliente y la atencion ofrecida por parte de la empresa”.
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Estas teorias fueron aplicadas para nuestra investigacion del Restaurante
Chifa Fu Jou san isidro, lima Peru- 2019 La calidad del servicio cumple un rol muy
importante para que un restaurante tenga crecimiento, estas teorias nos ayudaron
para saber y comprender por qué los cambios variantes en el comportamiento del

cliente y la variacion de consumo.

Se pudo lograr identificar que las disminuciones de clientes parten con un
minimo porcentaje de clientes que mueren, otros migran a otro lugar porque los
precios de la competencia son mas bajos, mejor calidad de productos, mejor

servicio y por estos detalles se pierde muchos clientes.

1.3.2 Justificacion practica

Este estudio es una herramienta que nos ayudara a mejorar mas adelante
la gestiobn administrativa del restaurante Chifa Fu-Jou-San Isidro en cuanto a la
toma de decisiones sobre asignacién de recursos humanos y fisicos en areas
especificas, ya que esta orientado a corregir las fallas que existan y alcanzar una
alta lealtad de los clientes, lo cual permitira lograr la permanencia del negocio en

el mercado y por ende unas mejores ganancias.

1.3.3 Justificacion metodolégica

La importancia de esta investigacion se enfoc6 en identificar mediante un
analisis exhaustivo las principales debilidades y amenazas que existen en el
Restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro, En esta investigacion utilizamos técnicas
de investigacion como el cuestionario del modelo de escala likert, formulamos
preguntas bien estructuradas de acuerdo a las dimensiones segun cada variable

en total se aplica 280 encuestas con 28 preguntas.

1.3.4. Justificacion social
Esta investigacion traerd beneficios sociales y econdmicos tanto para los
trabajadores como para la empresa ya que permitira dar solucion a cierta

problematicas del restaurante permitirA mejorar la calidad de servicio, la
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satisfaccion de los clientes y tener una buena comunicacion dentro de la

organizacion.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General

Determinar como influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro, Lima Pert — 2019?

1.4.2. Objetivos Especificos

Analizar como incide los tangibles de la calidad del servicio en la satisfaccion de los

clientes del Restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro, Lima Pert — 2019

Sefalar como influye la seguridad de la calidad de servicio en la satisfaccion de los

clientes del Restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro, Lima Pera -2019.
Determinar coémo influye la capacidad de respuesta de la calidad del servicio por
parte del personal, en la satisfaccion de los clientes del Restaurante Chifa Fu Jou

— San Isidro, Lima Peru-2019

Sefalar cémo influye la empatia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los

clientes del Restaurante Chifa Fu Jou —San Isidro, Lima Pert — 2019

Delimitar coémo incide la fiabilidad de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Chifa Fu Jou-San Isidro, Lima Perut -2019.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigaciéon

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Segun (Pefia A. , 2018) realizo tesis titulada “Calidad de Servicio y Lealtad del
Cliente en el restaurant EI Rey en El Agustino, 2018”. Universidad Cesar Vallejo
Lima — Perd. Tesis para obtener el titulo profesional de Licenciada en

Administracion.

El objetivo principal de su trabajo de investigacion fue delimitar que relacién
existia entre las variables calidad del servicio y el grado de fidelidad del cliente en
el restaurante El Rey en EIl Agustino ,en esta tesis Pefia utilizo la teoria de
Parazuraman, Zeithaml y Berry (1998) donde utilizo las siguientes dimensiones:
tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y fiabilidad. Para la variable
dependiente la teoria de Setto (2003) utilizo las dimensiones de fidelidad,
sensibilidad, comportamiento de queja. Pefia utilizo el método de estadistica
descriptiva, correlacional, normalidad, contraste de hipétesis que fueron plasmadas
en tablas, su poblacion fueron 50 comensales fidelizados del RESTAURANTE EL
REY. Resultados: su analisis sefialo que la calidad del servicio tuvo un 52% como
buena en similar forma la lealtad de los clientes obtuvo una calificacion de bueno y
muy bueno al 48% cada uno respectivamente. La finalidad de esta tesis fue
determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente lo
cual en base a los resultados se verifico con la prueba de Rho de Spearman para
obtener un coeficiente de correlacion determinando un 0.679, que en valores
porcentuales representa un 67.9% de correlacion entre ambas variables que
determina un nivel moderado segun la escala de coeficiente positivo que en el
intervalo 0 a 1 moderada (0.51 a 0.75). En los aspectos tangibles en relacion con
la lealtad del cliente obtuvo un calificativo de muy buenos 64%, ante un 38%,
buenos al 28% y 18% verificando estos datos con la prueba de Rho de Spearman
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.282 determinando un valor porcentual de

28.2% considerado segun la escala como débil (0.26 a 0.50).En lo que respecta a
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la relacion de la dimension de seguridad con la lealtad del cliente obtuvo un
resultado de muy bueno al 58% y 36% respectivamente bueno en 30% y 18% esos
datos generaron con la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de 0.378 con
valor porcentual de 37.8%, situdndose en la escala como una relacion débil. En la
relacion entre la capacidad de respuesta y la lealtad del cliente también obtuvo un
nivel de correlacion de 0.335 con valor porcentual de 33.5% considerandole una
relacion débil. La correlacion entre la empatia y la lealtad del cliente obtuvo un
coeficiente de 0.628 con valor porcentual de623.8% considerandose una relacion
de nivel moderada. La correlacion entre la confiabilidad y la lealtad del cliente
obtuvo un coeficiente de 0.577 con valor porcentual de 57.7% ubicandose en un
nivel de relacion moderada. Recomendaciones: Encontr6 niveles de correlacion por
ello plante algunas recomendaciones para la mejora continua de la organizacion.
Propusieron realizar un plan de marketing donde identifique todas las dimensiones
del modelo SERVQUAL como son los tangibles, seguridad, capacidad de

respuesta, empatia por el cliente y confiabilidad en el servicio.

Segun Cordero V. (2017) Realizé la tesis titulada “La Calidad de Servicio y su
relacion con la Satisfaccion del Cliente en Kentucky Friend Chicken - Mall Santa
Anita, 2017,” Universidad Cesar Vallejo Lima — Per0. Tesis para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El objetivo fue encontrar la relacion entre las variables calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en Kentucky Friend Chicken - Mall Santa Anita, 2017. El tipo
de investigacion fue aplicada, nivel de estudio descriptiva correlacional y un disefio
no experimental de corte transversal, para el recojo de informacién lo realizo
mediante una encuesta también utilizo el instrumento cuestionario. Para esta
investigacion tomo teorias de Zeithaml y Bitner (2002) quienes conceptualizaron
que la calidad de servicio “es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones
del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio”, emplearon las
variables: calidad de servicio y satisfaccion al cliente cuyas dimensiones son:
empatia, considerando el grado de: conciencia, necesidades y preocupacion;
responsabilidad en funcidén a la prontitud y la voluntad en la calidad del servicio;

seguridad implicando el compromiso que enmarca: la confianza, cortesia y
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conocimientos; percepciones en cuanto al entorno, procesos e impresiones,
expectativas en cuanto a experiencias, desempefio y estandares. Resultados:
Realizo un andlisis descriptivo de los resultados de las encuestas, utilizando la
prueba de normalidad del estadistico Kolmogorov-Smirnov obteniendo un nivel de
significancia de 0.000 la cual determina el rechazo de la hipétesis nula y acepta la
hipotesis alternativa indicando que la muestra no es normal, determinando
analizarlo con una estadistica no paramétrica como la prueba de Rho de Spearman
para probar la hipotesis de la investigacion mediante la cual se obtuvieron los
siguientes resultados: la correlacion existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente existe un coeficiente de 0.720 la correlacion de la calidad de
servicio y percepciones tuvo un coeficiente de 0.653, la correlacion de la calidad de
servicio y expectativas tiene un coeficiente de 0.652, que segun la tabla de
interpretacion de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indica que tienen una
correlacion positiva media; lo que concluye en que la calidad de servicio si tiene
una relacion con la satisfaccion del cliente indicando que la hipétesis general fue
probada como verdadera. Recomendaciones: Recomendaron establecer un
manual que oriente e informe a los trabajadores sobre sus funciones y
responsabilidades en el trabajo, asi mismo para la mejora en los procesos de
atencion al cliente recomiendan capacitaciones y la implementacién de una politica
de comunicacion organizacional que sea estratégica que permita canalizar
adecuadamente la informacién generando confianza y asertividad en la atencién al

cliente.

Segun (Chavez, 2017) Realiz6 la tesis titulada: “Analisis de la atencion al cliente
desde la perspectiva de los comensales en el restaurante China Wok, Santa Anita
— 2017”. Universidad Cesar Vallejo. Peru. Tesis para optar el titulo de licenciado

en Administracién en Turismo y hoteleria.

Su objetivo de esta tesis es saber la opinion de los clientes y el grado de
satisfaccion respecto a la atencion brindada por el restaurante China Wok-Santa
Anita. La investigacién utilizada fue aplicada, disefio de investigacibn no
experimental, también realizo el cuestionario utilizando cinco dimensiones y se

baso6 a la escala de Likert con una poblacion de 893 comensales. Resultados: Los
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datos obtenidos fueron registrados en el programa estadistico SPSS version 22.
Segun los resultados: la atencidn al cliente fue considerada en 94% como buena,
la eficiencia excelente en un 50% seguido de bueno en 48%, la confianza buena en
73%, la servicialidad excelente en 57% seguido de bueno en 37% y el interés
personal bueno en un 61%. Se evidencié como resultado, luego de un minucioso
estudio, que la atencion era buena y muy aceptada por los clientes lo que reflejaba
un estrecho vinculo empresa cliente identificado. Recomendaciones: Que continde
trabajando con la misma eficiencia en todos los locales que tiene China Wok en
Perd, siempre realizando capacitaciones constantes a sus colaboradores y

reconocer su labor para mantenerlos motivados en su trabajo.

Segun (Catapoya & Mera Requejo, 2016) Realizo la tesis titulada “Estrategias de
servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante Caporal Parrillas S.A.C.,
Carabayllo. 2015”. ”. Universidad Peruana de Las Américas Lima —Peru. Tesis para

optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion y Gestion de Empresas.

Su objetivo fue establecer estrategias para la satisfaccion al cliente, realizar
capacitaciones al personal referente a la satisfaccion al cliente y establecer
protocolos de comunicacion asertiva con el cliente. La metodologia utilizada fue
investigacion explicativa y bibliografica de tipo documental, la teoria que utilizo fue
del autor Karl Albrecht de su libro “La revoluciéon del Servicio” que menciona la
calidad del servicio como un valor agregado y asi una clasificacion de las empresas
desde el punto de vista de la dedicacion a la calidad del servicio agrupandolas en
categorias entre las cuales: las que salen del servicio, por demostrar constante
molestia e incomodidad ante las necesidades del cliente, muestra a los siete

enemigos del buen servicio que son:

» La Apatia, falta de interés en el trabajo y ausencia de atencion.

= Desaire, no presta atencion a las necesidades del cliente ni intenta resolverlas.

» Frialdad, indiferencia, impaciencia, actitudes que deterioran el vinculo con el
cliente.

= Aire de superioridad, mostrar menosprecio que incomoda al cliente.

=  Robotismo, rutinario, mecanizado sin calidez humana.
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» Reglamento, superior a las necesidades del cliente sin capacidad de resolver
situaciones emergentes.
= Evasivas, evidentes pretextos que demoran u omiten la solucion de las

inquietudes del cliente.

Estos conceptos formaron parte de la identificacion de errores que encontraron
en la investigacion y fue un instrumento Gtil para la elaboracion de un plan
estratégico que propuso la transformacion del servicio de atencion al cliente
mejorando la calidad y la atencion transmitiendo la preocupacion por la mejora
continua en toda la organizacion que consiste en la correccion de errores internos
para principalmente organizar al personal que labora en todos los niveles de
atencion, incentivar su labor con sueldos acordes a su trabajo, recomendando par
una seleccién adecuada de personal ingresante, capacitaciones relacionadas a su
desemperio laboral y mejorar los procesos comunicativos en el centro de trabajo
hechos que se reflejaran en la mejor atencion y satisfaccién del cliente
contribuyendo a la mejoria de las ventas asi como también al grado de preferencia
del publico y la identificacion y fidelizacion de los clientes. Resultados: La
investigacion determina que el Restaurante Caporal Parrillas S.A.C. Tiene
deficiencias en la atencion al cliente debido a la falta de capitacion en todos los
niveles. El personal que labora esta desmotivado para ejecutar su trabajo debido a
gue no hay una buena distribucion de personal, los horarios rotativos generan
conflictos, la remuneracion no es acorde a la labor que realizan estos hechos
generan descontento y perdida de la identificacion del trabajador con su centro de
labor contribuyendo a la practica de actitudes incomodas que son observadas por
el cliente. Se identifica la necesidad urgente de realizar cambios de mejora
continua para reactivar la cultura organizacional que genere un ambiente laboral
motivador para estructurar un programa laboral que sea competitivo de acuerdo a
la necesidad de la empresa y alcance mejorar la atencidn y consecuentemente la
satisfaccion de los clientes. Se evidenciaron muchas deficiencias que se ven
reflejadas desde el aspecto general del ambiente e instalaciones que no cumple
con los estandares minimos de higiene, salubridad y calidad en la atencién al cliente
reflejandose insatisfaccion y baja motivacion del personal que labora debido al

descontento por las bajas remuneraciones y la falta de incentivos laborales.
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Recomendaciones: Implementar las estrategias para un buen servicio iniciando por
las areas mas vulnerables que es el rendimiento del personal y el contento laboral
mediante charlas y capacitaciones, salarios adecuados y horarios propicios que
contribuyan a mejorar el trato y a la identificacion del trabajador con su centro de
trabajo con lo cual mejorar la relacion con el cliente permitiendo generar la
fidelizacion. Recomiendan contratar personal de empresas especializadas para la

atencioén al cliente.

Segun la tesis de (Alvarez & Rivera Magallanes, 2018)“. Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”
Universidad tecnoldgica del Peri — Arequipa - Per(. Tesis para optar el titulo

profesional de licenciado en administracion, banca y finanzas.

Su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes. La metodologia utilizada en esta investigacion fue de
prototipo no experimental- transversal o transaccional; para el recojo de informacion
utilizaron la técnica de recoleccion de datos mediante la encuesta utilizando el
cuestionario como herramienta fundamental para la recaudacion de datos. Para
esta investigacion fue basada en teorias de calidad de servicio de Philip Crosby
(1987) quien afirma que la calidad no posee costos, que lo costoso son aquellos
productos que no poseen calidad; considera que la teologia realizo cinco categorias
para la obtencion de la calidad que son:

Consentimientos de carencias, determinando la necesidad de adecuar los
procesos para adquirir productos y servicios de calidad en relacibn a los
requerimientos.

No se consideran otras situaciones mas importantes que resolver un
inconveniente de la calidad.

El costo de la calidad tiene una sola medicion de accion.
Se considera primordial fundamento de cero defectos.

Considerar realizar bien el trabajo inicialmente para evitar el costo de corregir.

Las dimensiones de la calidad de servicio segun el modelo de Servqual

consideran diez dimensiones para la excelencia en los servicios:
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Elementos perceptibles: El talento humano, los ambientes, materiales, etc.
Fiabilidad: La minuciosidad e integridad en la ejecucion de los productos y o

servicios ofrecidos.

Facultad para solucionar, brindando un servicio diligente.
Cortesia: Actitud que caracteriza a los trabajadores en contacto con el cliente.
Profesionalidad: Habilidades en el proceso de la asistencia del servicio.
Credibilidad: virtud persivible en el servicio.
Seguridad: ausencia de contingencias.
Comunicacion: informacion oportuna y adecuada.
Accesibilidad: brinda facilidades para el acercamiento.
Comprension al cliente: evidente voluntad y empatia ante las necesidades del

cliente.

Segun Zeithaml, Parazuraman y Berry (1991) la calidad de servicio es la
satisfaccion de las carencias y expectaciones de los consumidores y recae sobre
toda una cadena de los involucrados: consumidores, empleados, gestores,
asociados permitiendo la identidad y la prosperidad de la entidad. Resultados: El
procesamiento de datos estadisticos segun la prueba de correlacion de Rho
Spearman demuestra que: Entre la calidad del servicio, en cuanto a la capacidad
de respuesta, a la cortesiay a los bienes tangibles con respecto a la satisfaccion
de los clientes; entre el servicio brindado, en cuanto a la expectativa, en torno a la
comunicacién en relacion a la calidad de servicio de los clientes que ofrece la caja
Arequipa agencia Corire hacia sus clientes dio como resultado con una tendencia
positiva moderada. Recomendaciones: Para superar los resultados obtenidos en
cuanto a la calidad de atencion recomiendan implementar el decalogo
estandarizado de atencién, para mayor satisfaccion de los clientes incidir en brindar
informacion veridica y respalda, transmitir educacion financiera e implementar el
uso de canales alternativos de atencion para reducir el tiempo de espera del usuario
en la agencia, implementar algunos cambios en la infraestructura que favorezcan
la comodidad del usuario e implementar capacitaciones continuas de coaching para

mejorar las capacidades de atencion y bienestar laboral.
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2.1.2. Antecedentes Internacionales

Segun (Sanchez, 2017) Realiz6 la tesis titulada: “Evaluacion de la Calidad de
servicio al cliente en el restaurante pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa’,
Universidad Rafael Landivar - Guatemala, Tesis para optar el titulo de licenciado

en Administraciéon de Empresas.

Su objetivo fue evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
Pizza Burger Diner de Gualan. Metodologia es una investigacion de tipo descriptiva
Utilizo en su investigacion dos cuestionarios: para evaluar percepciones y
expectativas de los clientes utilizo el modelo de Servqual de Zeithaml, Parazuraman
y Berry (1993); utilizando cinco dimensiones basicas. Elementos tangibles,
empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad; se calcularon las
brechas de insatisfaccion que dan como resultado la satisfaccion o insatisfaccion d
los clientes con respecto a un servicio para lo cual se usan valores promedios de
las percepciones y expectativas que generan diferencias que puedan demostrar
positivo 0 negativo para cada caso Utilizo la escala de Likert para la aplicacion de
los cuestionarios. Resultados: segun el analisis estadistico de las encuestas se
evidencio que el indice de calidad de servicio dio como indice de -0.18
demostrando el valor promedio de percepciones y expectativas por dimension
destacando una brecha significativa de insatisfaccién en todas las dimensiones con
un mayor énfasis en la dimensién de tangibles con -0.22 con més alta brecha de
insatisfaccion y la mas baja la confiabilidad con -0.13 demostrandose que en
ninguna de ellas las percepciones superan las expectativas de servicio. Asi mismo
realizaron una evaluacion 360° para conocer la percepcion de los colaboradores y
los dirigentes de la empresa en relacion a sus percepciones y expectativas y genero
un resultado demostrando que los colaboradores si conocen las expectativas de los
clientes pero los directivos no. Recomendaciones: evaluar la calidad de servicio a
domicilio de los clientes del restaurante, hacer un estudio de investigacion en otras
sedes de la cadena de restaurantes Pizza Burger Diner para comparar la calidad
de servicio y estandarizarlo, iniciar acciones para mejorar las dimensiones de mayor

insatisfaccion que son de los elementos tangibles, asi mismo, recomienda a los
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directivos a tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores quienes conocen

mas de cerca las necesidades y expectativas de los clientes.

Segun Reyes H. (2014) En su tesis “Calidad de servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango-Guatemala,
2014”. Universidad Rafael Landivar — Guatemala, tesis para optar el titulo

profesional de licenciado en Administracion de Empresas

Establece como objetivo general de verificar si la calidad de servicio aumenta
la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede Huehuetenango. Empleo la
investigacion uantitativa y un disefio de investigacion experimental, se ubic6 en el
nivel de investigacion explicativo. Del Cid, Méndez y Sandoval (2011) “define a la
investigacion experimental como un modelo clasico, formal y elegante”. Realizé una
toma de datos iniciales mediante una encuesta y posteriormente a la capacitacion
se volvié a tomar otra encuesta la cual reflejara los resultados obtenidos. Su
variable independiente Calidad de Servicio definida por Vargas (2006) “la

conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente”.

Y sus indicadores que aplica son los siguientes:

. Definicion de la calidad del servicio

. Importancia de la calidad

. Calidad percibida por los clientes

. Cultura de calidad del servicio

. Capacitacion y desarrollo

. Planta fisica y servicios generales

. Desarrollo de un programa de calidad del servicio

En la variable dependiente, satisfaccion al cliente menciona los siguientes

indicadores:

. Definicion de satisfaccion al cliente
. Tipos de clientes

. Valor de clientes

. Expectativas de los clientes
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= Retencion de clientes
= Satisfaccion del cliente desde un buen servicio

. Medicién de la satisfaccion al cliente.

Resultados: Segun los resultados llegan a la afirmacion de comprobar la
hipotesis operativa que la calidad del servicio si aumenta la satisfaccion del cliente
en asociacion Share, sede Huehuetenango, ya que un servicio adecuado, oportuno
y asertivo genera que el cliente quede totalmente satisfecho, esto se reflejé en las
encuestas inicialmente consideraron la calidad de servicio como aceptable en un
72% que luego de la capacitacion se elevé a un 95% esta satisfecho con la atencion
gue recibe ya que fueron ejecutadas las sugerencias. Finalmente, concluyen que
la calidad de servicio en la Asociacion Share influye en la satisfaccion de los clientes
por tener una buena atencion, calidez y lo cual le ha permitido mantener una
satisfaccion del cliente aceptable, tanto en los clientes internos y externos, asi
también la organizacion retiene a sus clientes utilizando recursos tales como
asesorias, reconocimientos y descuentos para mantenerlos identificados y

satisfechos.

Segun (Lopez, 2018) “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” — Ecuador. Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil, tesis para optar maestria en administracion de

empresas.

El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Metodologia: La investigacion se baso en un enfoque mixto, cualitativo,
cuantitativo y descriptivo dirigida a la propietaria y personal que colabora, a los
clientes y consumidores. Utilizé el modelo Servqual y la obtencién de la informacion
se la realiz6 a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s mediante la escala de Likert. Realiz6 un analisis FODA. Para
la recoleccion de datos se utilizé la encuesta que fue tabulado y analizado en el
programa estadistico SPSS. Procediendo con un andlisis factorial descriptivo
mediante la prueba de KMO y Prueba de esfericidad de Bartlett. Resultados: Los
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analisis concluyen con que el cliente se encuentra satisfecho con los tangibles
como: instalaciones, equipos, comida, etc., pero en desacuerdo con la capacidad
de respuesta del personal, la falta de empatia, calidez humana y la falta de
informacion genera insatisfaccion. Obtuvo que la insatisfaccion aplicaban a las
dimensiones de: respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, debido a
la falta motivacion, por parte de la empresa a sus trabajadores y proponen que para

mejorar este factor realizaran capacitaciones constantes.

Segun (Armada, 2015) “La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el
servicio municipal de deportes. Percepcion, analisis y evolucion “Departamento de
Actividad Fisica y Deporte, Universidad de Murcia-Espafia, tesis para optar el

grado de doctor.

Este trabajo de investigacién tiene dos objetivos: el primero es sobre la
valoracién de la evolucion de satisfaccion que perciben los usuarios de las
instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena en distintas épocas 1991
y 2015 y el segundo objetivo es analizar segun el género, edad y situacion
profesional la satisfaccion percibida de los usuarios de las mismas instalaciones
deportivas; ambos con criterios iguales de aspectos generales de percepcion de
satisfaccion, calidad y material, personal, costos por los servicios e informacién
sobre actividades deportivas. Obtuvo informacidén general mediante las encuestas
las cuales fueron analizadas y comparadas para lo cual se emple6 un estudio con
metodologia selectiva. Realizo un analisis descriptivo y comparativo proporcional
utilizando la prueba T de Student para muestras independientes, el analisis de
datos fue mediante el paquete estadistico SPSS. Resultados: Evaluados
estadisticamente y comparativamente entre el 1991 y 2015 EIl primer objetivo
obtuvo como resultado del analisis un promedio de valor medio: en cuanto a la
evolucion de la satisfaccion recibida por los usuarios de los centros deportivos del
Ayuntamiento de Cartagena un indicador estadistico significativo como mejor nivel
para el afio 1991 en relacién al 2015. En cuanto a los Aspectos generales de
satisfaccion percibida los indices estadisticos demuestran mejores niveles de

satisfaccion de los usuarios del afio 1991 en relacion al 2015. Para la evolucion de
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la calidad de las instalaciones y material deportivo indican niveles menores para el
1991: En cuanto a la calidad del personal percibida por los usuarios hay in indicativo
estadistico de mejores niveles para el 1991. En lo relacionado al coste y pago de
los servicios estadisticamente de forma no significativa indican una leve diferencia
en ambas épocas de forma general mas elevadas para el 2015. Para la evolucion
de la calidad de la informacién recibida sobre actividades deportivas los datos
sefalan niveles de satisfaccion significativos mejores para el 1991. Para el segundo
objetivo los valores del analisis de la satisfaccion recibida por los usuarios segun el
sexo tiene una relacién estadistica significativa destacando que uno de cada 3
personas hombres y mujeres no contestan la encuesta. Las respuestas generales
no hay brechas de distincion estadisticas significativas que diferencien en cuanto
al sexo la distribucion de las respuestas son indistintas, solo en algunos casos las
respuestas femeninas marcan un nivel elevado de diferencia en cuanto a la
percepcion de la puntualidad, la capacidad de ensefianza de su profesor, el trato
personal. En cuanto al analisis de respuestas en funcion a la edad del encuestado
en lo que respecta a la satisfaccion con la actividad que realiza las respuestas
tuvieron una distribucién semejante donde no se aprecia notoriedad reflejada en las

relaciones estadisticas significativas.

Segun (Ruano, 2015) en su investigacion “La calidad del servicio y la satisfaccion
de las pacientes del area de Ginecologia del Hospital Luis G. Davila de la ciudad
de Tulcan”. De la Universidad politécnica estatal del Carchi. Tulcan-Ecuador; para

optar el titulo como Ingeniero en Administracion de Empresas y Marketing.

El objetivo de esta investigacion fue analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion de las pacientes del area de ginecologia del Hospital Luis G. Davila de
la ciudad de Tulcén. Esta investigacion se realizé con el principio del paradigma
critico-propositivo de forma cualitativa y cuantitativa. Piaget (2007) considera que
el individuo a partir de su experiencia puede construir acciones para solucionar
problematicas para el principio del paradigma critico-propositivo constituye la
capacidad de forjar el conocimiento mediante la experiencia y desarrollar acciones
de posibles soluciones. Hizo el analisis haciendo uso del programa de Excel.

Resultados: En cuanto a la percepcion del paciente: para el trato y la atencion el 34
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% de las encuestadas manifestaron disconformidad ante un 66% que consideraron
aceptable. El servicio en un 32% considerado bueno ante un 68% entre regular y
malo. La atencion durante la permanencia en el servicio fue satisfactorio para un
27% de las usuarias ante un ante un 73% que lo consideraba entre malo y regular.
En cuanto al respeto por la intimidad del paciente solo el 34% manifestd
conformidad al respecto. En lo correspondiente a la comodidad proporcionada solo
el 41% estuvo satisfecho con lo brindado. En lo correspondiente a la privacidad un
44% solamente se sintié a gusto. El tiempo de espera para la atencion solo para un
13% de usuarias fue de inmediato y oportuno. Solo un 25% manifesté haber
recibido informacion adecuada.

La calidad técnica en cuanto a habilidades y destrezas del personal que brinda
atencion en esa area solo un 25% lo considera bueno el otro 75% lo juzga entre
malo y regular respectivamente. En la encuesta aplicada al personal profesional
que atiende el area de ginecologia obtuvo los siguientes resultados: ElI 100%
concluyen que no poseen normas de calidad implementadas y que ademés el
protocolo de atencion del ministerio de salud publica no lo utilizan. En lo
correspondiente a la estandarizacion de procedimientos solo el 17% del personal
utiliza sus conocimientos y experiencias ante un 83% que no lo utiliza. El personal
coincide en que no existen sistemas de calidad, asimismo manifestaron que no
aplican el conocimiento en el proceso de servicio, tampoco planifican el servicio de
ginecologia. En lo relativo a la informacion obtenida mediante la observacion se
concluye que el personal de esa area tiene conocimientos pero no los aplica en los
procesos de atencién, evidencian una muy débil cultura de planificacion.

También un elevado porcentaje del personal que labora, durante la
observacion pudo determinar que el 60% no toman en cuenta los signos y sintomas
de sus pacientes, un 35% lo realiza de forma deficiente y un 5% no lo realiza. En lo
referente a las actividades de registro el 90% del personal lo ejecuta. Las
actividades administrativas son ejecutadas exclusivamente por la jefatura del area.
Esta investigacion concluye interpretando segun sus resultados que en el area de
ginecologia no disponen de planes de calidad para la atencion, no esta
implementado los procedimientos del sistema de gestion de la calidad de los
servicios y la mayoria de profesionales no lo aplica en sus actividades, no hay un

adecuado registro de las actividades. No existe una adecuada gestion
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administrativa que haga seguimiento y monitoreo de los servicios de atencion. Hay
un alto indice de descontento de las pacientes por estar expuestas a la falta de
respeto a la intimidad e individualidad y privacidad durante su atencién, ademas de

una inadecuada informacion y orientacion.

2.2. Bases Teoricas de las variables

2.2.1 Bases teoricas de la variable independiente

A continuacidbn mencionamos algunas definiciones de calidad de servicio

elaboradas por diferentes autores.

(Pefa A. , 2018) Defini6 la calidad como principal punto para establecer relacion
con el comportamiento de los comensales, utilizo la teoria de Parazuraman A.
Zeithamly V. Berry (1988) mencionan que las expectativas de los consumidores es
lo que sienten los comensales al momento que el proveedor ofrece su producto o
servicio. Disefiaron un modelo de escala llamada SERVQUAL, el cual compara las
expectativas y perspectivas del cliente este modelo consta de cinco dimensiones
gue son las siguientes: Aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Aldana de Vega &Vargas, M (2014), define que la calidad es una busqueda
permanente de la perfeccidn en el servicio, en el producto y en los seres humanos,
para ellos se necesita de la participacion, la responsabilidad, la perfeccién y espiritu
del servicio.

Grande (2005). Sam Michael Espinoza (Vidaurre, 2017) menciona que un
servicio es una prestacion un esfuerzo o una accion. Frecuentemente se confunden

los conceptos de bien o producto, quedando el de servicio como algo ajeno a ellos.
Fisher y Navarro (1988) (Duque E. , 2005) define a la calidad de servicio como
el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta

0 gue se suministran en relacion con las ventas”.

Demming (1989) citado por (Faccio, 2016) la calidad es un nivel que se avizora
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de igualdad a un bajo costo, adaptado a lo que establece el mercado.

Li y Kim (2014) citado en (Valdez, 2018) la calidad y las instalaciones del
servicio pueden entenderse como elementos clave, diferenciadores, la calidad es
un constructo multidimensional, la estructura fisica juega un papel fundamental
porque las instalaciones materiales tienen un impacto en la satisfaccion de los

clientes, en su intencidn para recomendar y para visitar, en su lealtad.

Definiciones de las dimensiones de la Calidad de Servicio

Zeithaml, citada por (Duque E. , 2005) la calidad del servicio se refiere a la
calidad percibida que quiere decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto”; en términos de servicio significa “un juicio global, o

actitud relacionada con la superioridad del servicio.

Parazuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (1988) citada por (Duque E. , 2005)
indican que, en la calidad de servicios, las expectativas se consideran deseos 0
deseos de los consumidores, es decir, lo que sienten que un proveedor de servicios
debe ofrecer es mas de lo que ofreceria El nivel de calidad percibida de servicio no
esta determinado solamente por el nivel de desempefio de salida de calidad. La

cual ellos definen las siguientes 5 dimensiones:

1. Tangible

Son todo el conjunto de elementos fisicos que influyen y contribuyen a la
calidad del servicio. Dentro de esta dimension se encuentran todo aquello que
el cliente puede percibir con los sentidos y causarle una determinada impresion
y que es susceptible de ser aprobada y causar conformidad o no. Entre ellos
esta considerado: las instalaciones, la apariencia del personal que atiende, los
equipos, la decoracion etc.

2. Seguridad

Segun Drucker (1990) citada en la tesis de (Zapata, 2019). es la determinacion

del cliente al confiar sus necesidades y sentimientos poniéndolo en manos de
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la compafiia u organizacion con el criterio pleno que sus problemas seran
resueltos; asimismo, es la capacidad receptiva del personal que muestra en su
actitud el conocimiento para ganar la confianza del cliente, dependiendo del
conocimiento del servicio que brinda transmitird seguridad y confianza al

cliente.

Capacidad de Respuesta

Son un conjunto de actitudes y aptitudes del personal que demuestra en el
momento de dar respuesta y brindar soluciones a las inquietudes del cliente,
de modo tal que evidencia la velocidad para resolver, la calidad y calidez del

servicio que brinda al cliente.

Fiabilidad

Es la certeza del cumplimiento que implica realizar el servicio prometido con
exactitud y formalidad. Una falla que determine inexactitud o prorroga en cuanto
al tiempo o la calidad deteriora la imagen indefectiblemente generando en
muchas ocasiones ser causa de la pérdida de un cliente, ya que las disculpas

poseen muy poco valor.
Empatia

Es la capacidad humana que implica e involucra la parte afectiva y emocional
de un sujeto que posee un grado de comprension e identificaciébn con los
sentimientos de otra persona, de forma tal que puede entender objetivamente

sus necesidades y su conducta.

Importancia de la Calidad de Servicio

Fue identificada hace muchos afos, adquiriendo protagonismo desde lo

académico y lo practico; las empresas de servicios y las industriales han

implementado debido a su importancia y le dan un alto valor como estrategia

fundamental para posicionarse en el mercado y permanecer en los actuales

escenarios altamente competitivos.
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En la actualidad, la relacion entre los que proporcionan el servicio y los clientes
parece haber llegado a un punto critico, lo que esta originando gran cantidad de
debates y de publicidad. ¢Y por qué ahora? ¢Por qué se ha convertido la calidad
del servicio en un tema tan importante? Existen varias razones por las que ha
aumentado este interés, en primer lugar, y lo que es mas importante, ya hemos
visto que los clientes son cada vez mas exigentes y criticos respecto del servicio
que reciben. Muchos clientes, no sélo desean un servicio mejor, sino que lo
esperan, (Keith, 1991).

Las empresas que desarrollan y aplican programas de calidad de servicio

mantienen por mas tiempo sus clientes y empleados.

Los clientes 6ptimamente satisfechos por la calidad de servido percibida, se
encargan de difundir sus experiencias e influyen en las decisiones de compra de su
entorno, una empresa que brinda una excelente calidad de servicio puede cobrar
precios mas altos por sus servicios y también vender otros servidos a los mismos

clientes mas facilmente, y asi obtener mayores beneficios.

Caracteristicas para brindar un buen los servicio:
Segun Willina B Martin para tener una brindar un buen servicio a los consumidores

es importante tener en cuenta los siguientes:

1. Saber las necesidades que tiene el comensal: Siempre el cliente desea elige
un servicio, desea sentir que se comunica en forma efectiva y por ende las personas
que lo atienden comprenden correctamente lo que pide Ya que al haber una
incomprensién genera un ambiente inadecuado.

2. Recibir lo mejor posible: Fomentar un ambiente adecuado, ya que si el cliente
en dicho negocio se siente como un extrafio causara que no vuelva a consumir.

3. Hacer sentir que su presencia es muy importante: A todo cliente le gusta
sentirse importante, por ende al causar esa reaccion en un cliente es muy
importante para la mejora de la calidad del servicio al cliente.

4. Brindar Comodidad: Los clientes particularmente desean un lugar comodo
donde esperar 0 hacer negocios, y también que dicho espacio le brinde seguridad

de que seran atendidos adecuadamente y asi poder satisfacer sus necesidades.
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5. Ofrecer un servicio rapido: Cuando un cliente visita alguna organizacion
porque desea el servicio hay que tener en cuenta que no tiene todo el tiempo del

mundo, por ello importante atenderlo rapidamente y eficazmente.

Importancia del Servicio al Cliente

Atender eficazmente a un cliente es lo principal para el éxito de una empresa,
mayormente las empresas que se preocupan por la comodidad hacia el cliente,
dichas organizaciones tienen mas probabilidad de mantenerse en el mercado a
través del tiempo.

Captar un nuevo cliente es mas costoso que conservar un cliente, las personas que
acuden a una organizacion esperan ser atendidos a la brevedad y también esperan
un buen servicio. Muchas empresas pierden clientes por que en su servicio no
brindan confianza y por ende los clientes dejan de consumir o adquirir dicho

producto o servicio.

2.2.2 Bases tedricas de la variable dependiente

Definiciones de satisfaccion del cliente

Es un conjunto de acciones y actitudes. Que posee la misién fundamental de
cubrir las expectativas del cliente permitiéndole sentirse comodo y satisfecho de
dicha atencion la cual debe ser personalizada y acorde a sus requerimientos con

un alto grado de desempefio.

Existen muchas definiciones respecto a satisfaccion al cliente por ello citamos
algunos autores segun sus conceptos:

Fernando Gosso (2008) citada en la tesis de Reyes, S (2016) la
satisfaccion del cliente en su libro de Hiper satisfaccion al cliente que define como
“un estado de animo que resulta de la asimilacién de las expectativas del cliente y
la atencidén ofrecida por parte de la empresa”. (p.28)

Fernando Gosso para medir la satisfaccion del cliente plantea las siguientes

dimensiones: Actitud, Accesibilidad, Confianza, Carisma y Alegria.
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(Marin,Garcia & Gil Saura, 2017) Afirman que Howard y Sheth (1969)
consideran que la satisfaccion al cliente es un estado cognitivo derivado de la
adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a una inversion
realizada, este efecto se produce después del consumo de algun servicio o
producto.

Ibarra, L., & Casas, E. (2015) Sostienen que, Philip Kotler & Armstrong (2003),
definen que la satisfaccion de clientes es el grado en el que el desempefio percibido
de un producto concuerda con las expectativas del comprador. Si el desempeio

del producto no alcanza las expectativas, el comprador queda insatisfecho.

(Monroy, 2019) Precisa que, de acuerdo a Hunt (1977), es posible analizar
una experiencia de consumo cuando no es tan buena como se espera, por ejemplo,

cuando no alcanzan ni superan expectativas.

(Bazafnez.D, 2016) Argumentan lo establecido por Oliver (1980, 1981) cuando
sefala que la satisfaccion al cliente es el estado psicolégico final resultante cuando
la sensacion que rodea a la discrepancia de las expectativas se une con los

sentimientos previos acerca de la experiencia de consumo.

(La Satisfaccién del Cliente, s.f.) Explican la definicion de satisfaccion al
cliente desde la perspectiva de Swan, Frederick, y Carroll (1981), para quienes se
presenta como juicio evaluativo 0 cognitivo que analiza si el producto o servicio

produce un buen o mal resultado o si el producto es sustituible o insustituible.

Definiciones de dimensiones de Satisfaccion al Cliente

Segun Fernando Gosso (2008) para medir la satisfaccion del cliente plantea las

siguientes dimensiones: Actitud, Accesibilidad, Confianza, Carisma y Alegria.
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1. Actitud

Es un impulso natural y espontaneo del individuo frente a situaciones. Es el
comportamiento de todo individuo para realizar alguna labor siguiendo esta
definicion todo empleado muestra un comportamiento positivo y flexible buscando
para ello la mejora continua para aumentar la satisfaccion al cliente.

2. Accesibilidad

Es la posibilidad de acceder a ciertas cosas y es que en el ambito laboral todo
empleado o directivo debe estar disponible para satisfacer las necesidades del

cliente.

3. Confianza
Es la sensacién que transmite una persona, los empleados deben transmitir dicha
sensacion a sus clientes, para que ellos se sientan seguros de lo que estan

adquiriendo o comprando.

4. Carisma
Es la cualidad que posee toda persona debido a su presencia, una empresa que
cuenta con carisma siempre sera del gusto y preferencia del consumidor

generandoles la intencion de adquirir sus servicios o productos que ofrecen.

5. Alegria
Es un sentimiento grato que irradia toda persona, en una empresa los empleados

deber irradiar dicho sentimiento y transmitirselas a sus clientes.

Importancia de Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion al cliente es un requisito indispensable para el éxito de toda
organizacion u empresa para asi ganar la preferencia de los clientes y también por

ende mejorar las ventas.

Segun Grady & Edgington (2008) la satisfaccion es la respuesta emocional

del individuo ante la experiencia y la relacion con el proveedor del servicio.
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Es el resultado de la indiferencia entre los estandares de comparacion previos
de los clientes y la percepcion del rendimiento del servicio o bien de consumo
(Morales & Hernandez, 2004)

Segun Philip Kotler (2006) define que la satisfaccion al cliente es “el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas” La mayoria de empresas que
utilizan marketing su principal objetivo es mantener a sus clientes satisfechos. Los
clientes que estan satisfechos vuelven a adquirir el producto o servicio. Las
empresas que quieren sobresalir en el mercado competitivo buscan encantar a sus

clientes.

Cumple un rol muy importante la satisfaccion al cliente en una empresa ya
gue nos ayuda a reconocer que tan satisfechos estan nuestros clientes del servicio
que brindamos y por ende dado esa respuesta nos motiva a poder implementar y
mejorar nuestro servicio, para poder tener satisfecho a nuestros comensales y

mantener el grado de fiabilidad del comensal.

Cuando la organizacion logra satisfacer al cliente con el servicio o producto
gue se brinda es un activo para la empresa, ya que el cliente se fideliza por el buen
servicio que se le da, por ende volvera a comprar y a utilizar los servicios de la
organizaciéon y también a sus allegados dara recomendacion y opinién de la

entidad, como resultado incrementara las ventas e ingresos de la empresa.

Pero si tenemos un cliente insatisfecho divulgara comentarios negativos a las
demas personas, principalmente se quejara de la organizacion, si su insatisfaccion
es demasiado alta también dejara de frecuentar a la empresa, y relativamente se
pierde un cliente y ademas posibles clientes con los comentarios negativos de un

comensal insatisfecho.
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Beneficios de la satisfaccion al cliente

Existen mdltiples beneficios cuando una organizacibn o empresa logra

satisfacer las necesidades de sus clientes como los siguientes:

Cuando logramos tener un cliente o comensal satisfecho casi siempre logra a
obtener nuestro servicio o suministro, por lo consiguiente la empresa obtiene
clientes fidelizados y también la posibilidad que a futuro a esos clientes puedan

comprar nuevos productos o servicios.

El cliente satisfecho por lo general comunica a otras personas su experiencia
con dicho producto o servicio adquirido, y por ello la empresa obtiene el beneficio

de publicidad sin costo.

El cliente satisfecho abandona la competencia, y como beneficio la empresa

obtiene un lugar determinado en el mercado.

Toda organizacion que logra tener satisfechos a sus clientes tendra el
beneficio primeramente de la lealtad de sus clientes (que podria vender sus
productos futuros), publicidad gratuita (que llegaria a ser nuevos clientes) y por

altimo la participacién en el mercado.

2.3 Definicién de términos basicos

La calidad de servicio.- Es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe
entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia” (Berry et
al, 1993). (Requena, 2007)

Servicio al cliente.- Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un

suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (chiavenato, 2014)

41



Empatia.- Es ponerse en lugar de otra persona ,capacidad de sentir o percibir lo
gue la otra persona desea, dicha cualidad permite que las personas se ayuden
mutuamente comprendiendo mejor el comportamiento del individuo y por ende ser

mas eficaz con la persona que se pretende ayudar. (Tschohl)

Ingreso.- Los ingresos, en términos econdmicos, hacen referencia a todas las
entradas econdmicas que recibe una persona, una familia, una empresa, una
organizacion, un gobierno, etc.

En el ambito empresarial un ingreso es el incremento de los recursos econémicos
por la venta de sus productos, bienes o servicios. Este debe entenderse en el
contexto de activos y pasivos, puesto que es la recuperaciéon de un activo.
(chiavenato 2018)

Producto.- Segun Kotler “es todo aquello que puede ofrecerse a la atencion de un
mercado para su adquisicién, uso o consumo, y que ademas puede satisfacer un
deseo o0 necesidad.” Producto se define como un satisfactor de necesidades y
deseos. (Kotler, 2013)

Responsabilidad.- La responsabilidad es un valor y una ética que poseen las
personas, es ser responsable en cualquier circunstancia de la vida, es la cualidad

gue posee un individuo. (Zambrano, 2018)

Recursos humanos. - Es un departamento dentro de las empresas en cual se gestiona
todo en relacién con las personas que trabajan por ejemplo incluye desde el reclutamiento,

seleccidn, contratacion, contratos y despidos. (Tomas, 2020)

Restaurante. — Establecimiento o local donde se preparan y se sirven variedad de
tipos de comida que es ofrecido para el consumo del cliente o comensal.

(RAE, 2020) Es un establecimiento de servicio, en el mayor de los casos publicos,
donde se paga por la comida y bebida para ser consumidas en el mismo local o

para llevarla.
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Comunicacion. - Es el intercambio de mensaje entre dos 0 mas personas entre un
emisor y un receptor. Todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actia
como estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal,

interindividual o intergrupal. (Miguel Unamuno, 2014)

Capacidad. - Circunstancia o conjunto de condiciones, cualidades o aptitudes,
especialmente intelectuales, que permiten el desarrollo de algo, el cumplimiento de

una funcion, el desempefio de un cargo, etc. (Endalia, 2019)

Servicio: Es la organizacién o persona que se encarga especificamente de cuidar
los intereses o satisfacer necesidades del publico. Segun la serie de las normas
ISO 9000, “el servicio es el resultado dellevar a cabo al menos una actividad en la

interfaz proveedor-cliente” (ISO, 2018)

Satisfaccion: Cumplimiento del deseo o Gusto que requiere el publico, razon o

accion que responde completamente a una queja, sentimiento o razén contraria.

Hill (1996) define la satisfaccion del cliente como las percepciones del cliente de

gue un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas.

Mozos: Son aquellas personas encargadas de atender las mesas en un restaurante

como preguntar lo que las personas se quieren servir y ademas servirles su pedido.

“Por otra parte usamos la palabra mozo para llamar a aquel individuo que se
desempeiia profesionalmente atendiendo las mesas, barra de un bar, restaurante,

cafeteria, entre otros locales gastronémicos”. (Florencia, 2015)

Cajero: Persona encargada de hacer los cobros y pagos de una organizacion o
establecimiento. El cajero también se debe encargar de que los productos o
servicios vendidos mantengan una exacta relacion con el dinero que se encuentra

en la caja. (Francisco, 2021)

Chef: un chef participa en el control de todos los diferentes procesos culinarios
que pueden tomar lugar en la cocina. Por supuesto, el chef es una de las
personas mas importantes a la hora del armado del menu y de los platos de un

restaurante. (Cecilia, 2021)
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Servicio Justo: Es el servicio adecuado donde el cliente se siente satisfecho y por

ende el cliente muestra fidelidad con el restaurante.

Eficiencia: Capacidad de que una persona pueda realizar un trabajo de manera
adecuada. Eficiencia es la capacidad de lograr ese efecto en cuestion con el

minimo de recursos posibles 0 en el menor tiempo posible. (R A E, 2020)

Honestidad: Para Sdécrates entiende que la honestidad es un valor o cualidad propia de
los seres humanos, relacionado con los principios de verdad y justicia y con la integridad

moral. (Concepcion, 2016)

Delivery: Es un proceso mediante el cual, se acercan los productos
0 servicios ofrecidos por la empresa hasta el lugar donde se encuentra el cliente,
permitiendo que este disfrute de dichos productos sin tener que hacer

desplazamientos hasta el punto de compra. (V & Ricardo.H)

Buzon de sugerencias: El buzén de sugerencias es una propuesta interesante y
atemporal que invita a los trabajadores a poder presentar sus propuestas, las
recomendaciones, las ideas, las quejas concretas y las felicitaciones que
consideren oportunas a través de este medio que es un simbolo de escucha activa,
ya que la empresa responde con implicacién ante estas propuestas que facilitan la
realizacion de programas de calidad. (Gomez, 2015)

Atencion Personalizada: Después de leer esta definicion muchas empresas
tienen, por delante, un gran desafio. Debemos mejorar el servicio de atencién al

cliente, haciéndolo mas y méas personalizado.
Tener una atencion personalizada eficiente hara que tu negocio conquiste y fidelice

a mas clientes. Es la atencion con trato directo con el trabajador y el cliente, toma

en cuenta las necesidades, gustos y preferencias. (Donis, 2019)
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3.1.

3.1.1.

Ha.

METODOS Y MATERIALES

Hipotesis de la Investigacion

Hipdtesis General

La Calidad del servicio si incide en la satisfaccion del cliente de restaurante

Chifa Fu Jou - San Isidro.

Ho

La calidad del servicio no incide en la satisfaccion del cliente del restaurante

Chifa Fu Jou - San Isidro.

3.1.2.

Hi

Ho

H2

Ho

Hs

Ho

Ha.

Ho

Hipotesis Especificas

Los Tangibles si inciden en la satisfaccion del cliente de restaurante Chifa
Fu Jou - San Isidro.
Los tangibles no inciden en la satisfaccion del cliente del restaurante Chifa
Fu Jou - San Isidro.

La seguridad incide en la satisfaccion del cliente del restaurante Chifa Fu
Jou - San Isidro.
La seguridad no incide en la satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu

Jou — San Isidro.

La capacidad de respuesta de parte del personal incide en la satisfaccién
del cliente de restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro.
La capacidad de respuesta de parte del personal no incide en la

satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro.

La empatia incide en la satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu Jou
— San Isidro.
La empatia no incide en la satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu

Jou — San Isidro.

45



Hs La fiabilidad de respuesta de parte del personal incide en la satisfaccion del
cliente de restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro.

Ho La fiabilidad de respuesta de parte del personal no incide en la satisfaccion
del cliente del restaurante Chifa Fu Jou - San Isidro.

3.2. Variables de estudio

3.2.1 Definicion Conceptual

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Segun el modelo SERVQUAL que propuso para medir la calidad del servicio
Parazuraman, Zeithaml y Berry en (2014), mencionan cinco dimensiones las cuales

son: tangible, seguridad, capacidad de respuesta,

La Real Academia Espafiola define calidad como un conjunto de requerimientos a
algo la cual permiten juzgar su costo o valor, dicho concepto establece dos
elementos principales primeramente se refiere a las propiedades del servicio y

también su afabilidad para valorar algo a través de ella.

Drucker P (1990) definié qué “la calidad no es lo que se puede ofrecer dentro del
servicio sino lo que el cliente obtiene de él y que tanto esta dispuesto a pagar”.
Segun Zeithaml (1988) definio la calidad del servicio como “el juicio del consumidor

sobre la excelencia y superioridad de un producto”.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Philip Kotler & Armstrong (2003), definié La Satisfaccion al cliente como “el nivel de
estado de &nimo de una persona que resulta al comparar el rendimiento de algun
producto o servicio con sus expectativas.

Reyes (2017) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion en el supermercado

metro de la Av. Proceres de la independencia —Hacienda al 2016” menciona a

Gosso (2008) que definié satisfaccion al cliente como “un estado de animo que
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resulta de la asimilacion de las expectativas del cliente y la atencién ofrecida por

parte de la empresa”.

3.2.2 Definicién Operacional

(Nandy, 2018) Conceptualiza de la siguiente manera: “La definicion
operacional constituye el conjunto de procedimientos que describe las actividades
gue un observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales, que

indican la existencia de un concepto tedrico en mayor o menor grado”. (p.120).
Segun Arias (2006) (Evy,Guerrero, s.f.) Menciono que “es un proceso en el cual se
transforma la variable de conceptos abstractos a términos concretos, observables

y medibles, es decir, dimensiones e indicadores”

Tabla 1. Operativizacién de las variables - dimensiones

INDICADORES
VARIABLES DIMENSION ITEMS/E. LIKERT
EQUIPAMIENTO LIKERT
TANGIBLE LIKERT
IMAGEN PERSONAL
LIKERT
SEGURIDAD CORTESIA
LIKERT
CAPACIDAD
LIKERT
Independiente CAPACIDAD DE |AYUDAD AL CLIENTE
RESPUESTA LIKERT
CALIDAD RAPIDEZ EN EL
DEL SERVICIO SERVICIO
INTERES-CLIENTE LIKERT
EMPATIA
ERSONALIZADA LIKERT
LIKERT

SERVICIO CORRECTO
FIABILIDAD LIKERT
PUNTUALIDAD

LIKERT

ACTITUD COMPORTAMIENTO

LIKERT
ACCESIBILIDAD [DISPONIBILIDAD
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LIKERT

CONFIANZA 1.3.1. EQUIDAD
Dependiente ENTIENDE LA LIKERT
CARISMA NECESIDAD
SATISFACCION
CE)LEII;I\(I)'?ES GESTOS DEL LIKERT
ALEGRIA PERSONAL

Fuente: Propia

3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion

3.3.1. Tipo de Investigacion: Aplicada

Segun (Murillo, 2008) La investigacién aplicada es también conocida como
“practica o empirica”, principalmente es caracterizada por que busca la aplicacion
en campo de aquellos conocimientos obtenidos. La utilizacién de las teorias y el

resultado de la investigacion ayudan a conocer la realidad de la problematica.

Es una investigacion Aplicada por que las teorias de los diferentes autores lo

utilizamos en la préactica para conseguir los resultados mediante esta.

3.3.2. Descriptiva Correlacional

Por otro lado esta investigacion es descriptiva correlacional porque su
finalidad es establecer el grado de coherencia no causal entre dos a mas variables
y también la descripcion de los datos y caracteristicas de poblacién, se diferencia
de otras por que primero se miden las variable y de acuerdo a eso mediante la

hipétesis y la aplicacion de la técnica estadistica, se estima la correlacion.

(Garcia, 2011) Menciona a Sampieri que los estudios descriptivos detallan
especificamente hechos, quiere decir expresarlo de la forma como es y como se
muestra determinada situacion .También permite saber el grado de relacion que

existio en dos 0 mas teorias.
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3.4. Disefio de la Investigacion

3.4.1. Disefio de la Investigacion: no experimental

Esta investigacion No experimental ya que no se ha recurrido a realizar
experimentos, la informacién que se ha obtenido ha sido mediante encuestas
realizadas segun las dimensiones de las variables ,y por ende son resultados
estrictamente reales donde no se ha alterado ningun dato en el estudio de las

variables de calidad del servicio y satisfaccion al cliente.

Segun Sampieri (2003) (Metodologia de la Investigacion, s.f.) Menciono que
el disefio no experimental esta dividido en el preciso momento cuando se recolectan

los datos ya que esto es el disefio transversal y el longitudinal.

En el disefio longitudinal la recoleccion de datos se toman en distintas fechas
ya que ahi se puede saber los cambios que ocurren, en cambio el disefio
transversal la informacion se adquiere solo una vez y su objetivo principal es
describir las variables de estudio y por ende saber cual es el comportamiento de

las variables en su contexto real.

También dicha investigacién ha sido transversal porque se ha obtenido la
informacion en un solo periodo, ya que su Unico propdsito ha sido describir las

variables y analizarlas exhaustivamente.

3.4.2. Nivel o Método : Cuantitativo

Gbomez (2006:121) es citada por (Ruiz, 2012), en el método cuantitativo, “la
recoleccion de datos es equivalente a medir. De acuerdo con la definicion clasica
del término, medir significa asignar nimeros a objetos y cuentas de acuerdo a
ciertas reglas”

El método de investigacion es cuantitativo porque se trata de demostrar la
validez de la hipoétesis y si  existe relacion directa entre calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes del restaurante Chifa Fu Jou —San Isidro.
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3.5. Poblaciéon y Muestra
3.5.1. Poblacion

Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion es delimitada por
el problema y los objetivos de estudio. (Arias, 2006).pagina (81)

La poblacion de este estudio estd compuesta por 1035 clientes fidelizados en

el restaurante Chifa Fu JOU — San Isidro.
3.5.2. Muestra

(Medina, 2018) Menciona en su tesis a R. Hernandez, (2014:4), “La muestra
son elementos de la poblacién que, todos tienen la misma posibilidad de ser
escogidos para la muestra, y se obtienen definiendo las caracteristicas de la

poblacién y el tamafo de muestra”.

En vista de que la poblacion es pequefia esta compuesta por clientes
fidelizados de dicha organizacion, por ello la muestra es censal, porque se va a
trabajar con toda la poblacion por ser relativamente pequefia, Sera mediante

encuestas y llenado de un cuestionario.

_ z2XNxpxq
S e2(N—1)+2z2 (pxq)

n

n = Elementos de la muestra

N= Total de clientes del restaurante fidelizados

p = Proporcion positiva (probabilidad de éxito) 0.50
g= Proporcion negativa 0.50

z= Nivel de confianza 95%

e= Error muestral 0.05

Reemplazamos:

. (1,96)?(1035)(0,5)(0,5)
" [(0,05)2(1035—1)] + (1,96)2(0,5)(0,5)
n = 280
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3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.6.1. Técnicas de Recoleccién de Datos

Encuesta

La técnica que utilizamos para la recoleccion de datos fue la encuesta, se eligio
esta técnica porque es mas practica y usual ya que nos permiti6 obtener
informacion méas concisa y de una manera ripida para conseguir los datos que

buscabamos.

Dicho cuestionario se enfoco en la escala de Likert con preguntas bien formuladas
y destinadas a la poblacién que se quiso estudiar, las preguntas que se han

formulado es de acuerdo a las dimensiones de las variables.

3.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cuestionario

Dicho trabajo se hizo con cuestionario de 28 preguntas con alternativas concretas
y faciles de descifrar con datos necesarios para nuestra investigacion .La encuesta
fue elaborada segun la escala de Likert contiene preguntas de acuerdo a las
dimensiones que utilizamos en cada una de las variables, en este presente trabajo
tiene el membrete mencionando el propdésito para la cual se realiza esta encuesta ,
por ende esta investigacion es confidencial la informacién que nos brindan los
comensales del restaurante.

Cada item de pregunta tiene cinco alternativas que se han medido de acuerdo a la
dimensién que se analiza.

Para medir la Calidad de Servicio elaboramos un cuestionario que nos tomé
prepararlo 01 hora aproximadamente:

Este cuestionario es distribuido en las dimensiones: tangible, seguridad, capacidad
de respuesta, empatia, fiabilidad. Se utilizé las alternativas segun la escala de
Likert.

Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1).
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Para medir satisfaccion al cliente también se elaboré un cuestionario que nos tomé
tiempo de 01 hora aproximadamente, en este cuestionario esta distribuidos por las

dimensiones: Actitud, Accesibilidad, Confianza, carisma y alegria.

Tabla 2. Ficha técnica de recoleccion de datos

CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES
DEL RESTAURANTE
CHIFA FU JOU- SAN ISIDRO

INSTRUMENTO

RAYMI SULCA AGABITA; GERALDYNE

Autor de la ficha ISABEL ROMANI ZEGARRA

Afo de la elaboraciéon 2019

Dirigido A los clientes

Tiempo de aplicacién 20 Minutos aproximadamente
Método de recoleccion En cuesta

Periodo de recoleccion 30 Dias

Procedimiento de seleccion Doscientos ochenta clientes
Método de Muestreo Muestra censal

Confianza

Error Muestral

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

VARIABLES TECNICAS INSTRUMENTOS
Calidad de servicio Encuesta cuestionario
Satisfaccion al Encuesta cuestionario
cliente

Fuente: Elaboracion propia

3.7. Métodos de andlisis de datos

Este analisis se realizara a cabo con los valores que se obtendran mediante
la aplicacion del instrumento elegido (encuesta) para la recoleccion de datos para
nuestra investigacion, La cual la variable calidad del servicio esta considerada por
05 dimensiones y también la variable satisfaccion al cliente tiene 05 dimensiones.
Se utilizé la estadistica para encontrar los coeficientes numéricos requeridos para

lo cual utilizaremos el programa estadistico SPSS. Utilizaremos este software para
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procesar los resultados de las encuestas realizadas con el método de escala de
Likert y también para medir el grado de confiabilidad de la informacion adquirida
utilizamos el Alfa de Cronbach, su formula determina el grado de consistencia y
precision, dicha escala de confiabilidad est4 dada por los siguientes valores:

Para determinar la confiabilidad del instrumento se calculara el coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach, pues se requiere una sola administracion del
instrumento de medicién. (Hernandez Sampieri 2003) mencionado en la revista de
(Corral, 2009).

K Y Vi
o= —— |1 —=—
K-1 Vt
Donde: o« = Alfa de Cronbach

K = nimero de items
Vi = varianza inicial
Vt = varianza total

El Alfa de Cronbach determina la confiabilidad en escalas cuyos items tienen como
respuesta mas de dos alternativas.

Agrega que determina el grado de consistencia y precision. La escala de valores
gue determina la confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Criterio de confiabilidad de valores

Escalas: ALL calidad de servicio

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 280 100,0
Excluido 0 ,0

Total 280 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
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Tabla 5. Nivel de confiabilidad de la variable calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
816 21

Fuente: Alfa de Cronbach

Interpretacion: La herramienta que se utilizo para determinar la confiabilidad de la
escala para la variable calidad de servicio fue alpha de Cronbach. Con una
prueba realizada a 280 trabajadores de un cuestionario de 21 preguntas de
cuestionario, obteniendo 0,816 de fiabilidad y evidenciando que la escala aplicada

es una prueba de alta confiabilidad

Tabla 6. Nivel de confiabilidad de la variable satisfacciéon del cliente.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
751 7

Fuente: Alfa de Cronbach

Interpretacion: La herramienta que se utilizé para determinar la confiabilidad de la
escala para la variable satisfaccién del usuario fue alpha de Cronbach. Con una
prueba realizada a 280 trabajadores de un total de 7 preguntas del cuestionario,
obteniendo 0,751 de fiabilidad y evidenciando que la escala aplicada es una prueba

fuerte de confiabilidad.

3.8. Aspectos éticos

Para realizar el presente estudio se coordind primeramente con la gerencia
del Chifa Fu Jou, la cual nos permitié hacer el estudio para realizar la tesis, también
nos facilitaron con informaciéon de la parte contable y archivos de libro de
reclamaciones de los clientes.

Este presente trabajo no cuenta con plagio, en dicha tesis toda la informacion

es por investigacion y presenta las diferente teorias que hay referente a calidad del
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servicio y satisfaccion del cliente, toda aquel date que se presenta en este trabajo
ha sido citada e interpretada para de ese modo respetar el derecho de autor de las
diferentes teorianas de estudio. También los datos que estan en este trabajo son
exclusivamente veridicos, ya que no hubo manipulacién alguna de datos.

Es un método de analisis tipo no experimental, se elaboré solo un cuestionario
de 28 preguntas, dicha encuesta fue de caracter voluntario para la respuesta del
cliente, también se tuvo en cuenta no generar incomodidad a los clientes en el

aspecto emocional y social, y se respeto la confidencialidad de los encuestados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripciéony Analisis Estadistico
Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Tabla 7. Niveles de variable calidad de servicio
Calidad de servicio

Frecuenci Porcentaj

a e

Vélido Pésimo 43 15,4
Regular 120 42,9
Excelente 117 41,8
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Calidad de servicio

Porcentaje

Pesimo Regular Excelente

Calidad de servicio

Figura 1. Niveles de calidad de servicio

En la tabla 7 y figura 1 se observa, que la percepcion del total de 280 clientes
respecto a la calidad de servicio, 43 (15,4%) de ellos manifiestan percibir un nivel
bajo en todo lo referente a la calidad de servicio, en contraste con 117 (41,8%)
clientes que manifiestan percibir un alto nivel en todo lo referente a la gestion de

calidad de servicio del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Peru — 2019.
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Tabla 8. Niveles de variable satisfaccion

Satisfaccion de los Clientes

Frecuencia Porcentaje

Valido Pésimo 23 8,2
Regular 71 25,4
Excelente 186 66,4
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Satisfaccion de los Clientes

Porcentaje

Pesimo Regular Excelente

Satisfaccion laboral

Figura 2. Niveles de satisfaccion

En la tabla 8 y figura 2 se observa, que la percepcidon del total de 280 clientes
respecto a satisfaccion del cliente, 186 (66,4%) de ellos manifiestan percibir un nivel
alto en todo lo referente a la satisfaccion del cliente, en contraste con 23 (8,2%)
clientes gue manifiestan percibir un bajo nivel en todo lo referente a la satisfacciéon

del cliente del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Perd — 2019.
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3.1. Descripcién y analisis estadistico

Resultados descriptivos de la variable Calidad de Servicio:
Consta de 5 dimensiones:

Tabla 9. Tangible, restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro

Tangibles

Frecuencia  Porcentaje

Vélido Pésimo 57 20,4
Regular 118 42,1
Excelent 105 37,5
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Tangibles

Porcentaje

Pesimo Regular Excelente

Tangibles

Figura 3. Niveles de elementos tangibles

En la tabla 9 y figura 3 se observa, que la percepciéon del total de 280 clientes
respecto a aspectos tangibles, 118 (42,1%) de ellos manifiestan percibir un nivel
alto, en contraste con 57 (20,4%) clientes que manifiestan percibir un bajo nivel en
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todo lo referente a la gestion de calidad de servicio del restaurante Chifa Fu Jou —
San Isidro Lima Peru — 20109.

Tabla 10. Niveles de la dimension seguridad, Restaurante Chifa Fu Jou — San
Isidro

Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Valido Pésimo 36 12,9
Regular 71 25,4
Excelente 173 61,8
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Seguridad

Porcentaje

Pesimo Regular Excelents

Seguridad

Figura 4. Niveles de seguridad

En la tabla 10 y figura 4 se observa, que la percepcion del total de 280 clientes
respecto a la seguridad del servicio, 173 (61,8%) de ellos manifiestan percibir un
nivel alto en todo lo referente a la seguridad del servicio, en contraste con 38
(12,9%) clientes que manifiestan percibir un bajo nivel en todo lo referente a la
seguridad del servicio del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Pert — 2019.
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Tabla 11. Niveles de la dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Frecuenci Porcentaj

a e
Valido Pésimo 122 43,6
Regular 121 43,2
Excelent 37 13,2
e
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Pesimo Regular Excelente

Capacidad de respuesta

Figura 5. Niveles de capacidad de respuesta

En la tabla 11 y figura 5 se observa, que la percepcién del total de 280 clientes
respecto a la capacidad de respuesta, 122 (43,6%) de ellos manifiestan percibir un
nivel bajo en todo lo referente a la capacidad de respuesta, en contraste con 37
(13,2%) clientes que manifiestan percibir un alto nivel en todo lo referente a la
capacidad de respuesta del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Perd — 2019.

60



Tabla 12. Niveles de Empatia

Empatia
Frecuencia Porcentaje
Valido Pésimo 45 16,1
Regular 82 29,3
Excelente 153 54,6
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Empatia

Porcentaje

Pesimao Regular Excelente

Empatia

Figura 6. Niveles de empatia

En la tabla 12 y figura 6 se observa, que la percepcién del total de 280 clientes
respecto a la empatia en el servicio, 153 (54,6%) de ellos manifiestan percibir un
nivel alto en todo lo referente a la empatia, en contraste con 45 (16,1%) clientes
gue manifiestan percibir un bajo nivel en todo lo referente a la empatia en el servicio

del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Perd — 2019.
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Tabla 13. Niveles de Fiabilidad, Restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro

Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valido Pésimo 25 8,9
Regular 99 35,4
Excelente 156 55,7
Total 280 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Fiabilidad

Porcentaje

T T
Pesimo Regular Excelente

Fiabilidad

Figura 7. Niveles de fiabilidad

En la tabla 13 y figura 7 se observa, que la percepcion del total de 280 clientes
respecto a la fiabilidad de servicio, 156 (55,7%) de ellos manifiestan percibir un nivel
alto en todo lo referente a la fiabilidad de servicio, en contraste con 25 (8,9%)
clientes que manifiestan percibir un bajo nivel en todo lo referente a la fiabilidad de

servicio del restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Peru — 2019.
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4.2. Validacion de Hipotesis

4.2.1 Hipotesis General

Ho: Calidad del servicio no incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa
Fu Jou- San Isidro.
H1: Calidad del servicio si incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa

Fu Jou- San Isidro.

Prueba estadistica: rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 14. Nivel de correlacion y significacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes

Correlaciones

varl var2

Rho de varl Coeficiente de 1,000 ,415"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 280 280

var2 Coeficiente de ,415™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 280 280

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 14, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman p= 0.415, lo cual significa que existe una correlacion moderada entre las
variables, frente al p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna: La Calidad del servicio incide en la satisfaccion del

cliente de restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Pert — 2019.
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4.2.2 Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1

Ho: Tangible no incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-

San Isidro.

H1: Tangible si incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-

San lIsidro.
Prueba estadistica: rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 15. Prueba de Spearman Tangible y Satisfaccion del Cliente en

Restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro

Correlaciones

dimlvl var2

Rho de dimlvl Coeficiente de 1,000 ,372"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 280 280

var2  Coeficiente de ,372™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 280 280

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 15, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de

Spearman p= 0.372, lo cual significa que existe una correlacion débil entre las

variables, frente al p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna: Los Tangibles inciden en la satisfaccion del cliente de

restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Pert — 20109.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: Seguridad no incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-
San lIsidro.
Ha: Seguridad si incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-
San Isidro.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 16. Nivel de correlacion y significacion de la seguridad y la satisfaccién del
cliente.

Correlaciones

dim2vl var2

Rho de dim2v1l Coeficiente de 1,000 ,417"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 280 280

var2  Coeficiente de 417" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 280 280

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 16, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman p=0.417, lo cual significa que existe una correlacion moderada entre las
variables, frente al p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna: La seguridad incide en la satisfaccion del cliente del

restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Pert — 2019.
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Hipotesis Especifica 3

Ho: Capacidad de respuesta no incide en Satisfaccidon del cliente en restaurante
Chifa Fu Jou- San Isidro.
Ha: Capacidad de respuesta si incide en Satisfaccion del cliente en restaurante
Chifa Fu Jou- San Isidro.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 17. Prueba de Spearman Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del
Cliente en Restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro.

Correlaciones

dim3vl var2

Rho de dim3vl Coeficiente de 1,000 ,370"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 280 280

var2  Coeficiente de ,370" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 280 280

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 17, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman p= 0.370, lo cual significa que hay una correlacion débil entre las
variables, frente al p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna: La capacidad de respuesta de parte del personal incide
en la satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Peru —
2019
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Hipotesis Especifica 4

Ho: Empatia no incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-
San lIsidro.
Ha: Empatia si incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-
San Isidro.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 18. Prueba de Spearman Empatia y Satisfaccién del Cliente en
Restaurante Chifa Fu Jou- San lIsidro.

Correlaciones

dim4vl var2

Rho de dim4vl Coeficiente de 1,000 ,441"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 280 280

var2  Coeficiente de 441" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 280 280

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 18, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman p= 0.441, lo cual significa que hay una correlacion moderada entre las
variables, frente al p = 0.001 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipétesis alterna: La empatia incide en la satisfaccion del cliente de

restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Pert — 2019.
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Hipotesis Especifica b

Ho: Fiabilidad no incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-
San lIsidro.
Ha: Fiabilidad si incide en Satisfaccion del cliente en restaurante Chifa Fu Jou-
San Isidro.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 19. Prueba de Spearman Fiabilidad y Satisfaccién del Cliente en
Restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro.

Correlaciones

dimbvl var2

Rho de dim5v1l Coeficiente de 1,000 ,531"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 280 280

var2  Coeficiente de 531" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 280 280

En la tabla 19, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman p= 0.531, lo cual significa que hay una correlacién fuerte entre las
variables, frente al p = 0.001 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna: La fiabilidad de respuesta de parte del personal incide
en la satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Peru —
20109.
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V. DISCUSION

5.1. Andlisis de discusion de resultados

Esta investigacion ha tenido como propaésito presentar la relacion de causa efecto
de Calidad de Servicio sobre la Satisfaccion del Cliente en el restaurante chifa Fu
Jou a partir de los hallazgos encontrados. Aceptamos la hipétesis alternativa

general estos resultados guardan relacion con las siguientes investigaciones:

1. En la investigacion (de Pefa) andlisis de calidad de servicio y lealtad del
cliente en el restaurante el rey en el agustino 2018; Pefia utilizo la teoria de
Parazuraman, Zeithaml Y Berry (1998) donde utilizo las siguientes dimensiones:
tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y fiabilidad para su dicha
investigacion los resultados encontraron niveles de correlacion por lo que plantea
algunas recomendaciones para mejora continua de la organizacion que permita
establecer de forma organizada el manejo de los aspectos tangibles de la empresa,
la seguridad en el servicio, la capacidad de respuesta del personal, la empatia por

el cliente y la confiabilidad en el servicio.

En el caso del Restaurante Chifa fu Jou en forma convenientemente organizada es
como se ha efectuado la investigacion, el andlisis y la obtencién de resultados que
confirman que la calidad de servicio guarda correlacion con la satisfaccion de los
clientes dando resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach es ,81.60%. Para la
variable dependiente da un resultado de confiabilidad del cuestionario del
coeficiente de Alfa de Cronbach es ,75.10%.

2. La investigacion efectuada por Cordero (2017) “La Calidad de Servicio y su
relacion con la Satisfaccion del Cliente en Kentucky Friend Chicken - Mall Santa
Anita, 2017, su objetivo fue encontrar la relacién entre las variables calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en Kentucky Friend Chicken - Mall Santa Anita,
2017. El tipo de investigacion fue aplicada, nivel de estudio descriptiva correlacional
y un disefio no experimental de corte transversal , Para esta investigacion tomo

teorias de Zeithaml y Bitner (2002) obtuvieron los siguientes resultados: la

69



correlacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente existe
un coeficiente de 0.720 la correlacion de la calidad de servicio y percepciones tuvo
un coeficiente de 0.653 , | si tiene una relacion con la satisfaccion del cliente
indicando que la hipotesis general fue probada como verdadera.

En el caso del restaurante Chifa Fu Jou Para la variable independiente da un
resultado de confiabilidad del cuestionario del coeficiente de Alfa de Cronbach es,
81.60% en sus 21 elementos. Para la variable dependiente da un resultado de
confiabilidad del cuestionario del coeficiente de Alfa de Cronbach es, 75.10% en

sus 7 elementos. Las cuales sus hipoétesis son verdaderas y guardan correlacion.

3. En la investigacion efectuada de Chavez (2017) “Analisis de la atencién al
cliente desde la perspectiva de los comensales en el restaurante China Wok, Santa
Anita —2017”. Su objetivo de esta tesis es saber la opinion de los clientes y el grado
de satisfaccion respecto a la atencién brindada por el restaurante China Wok- Santa
Anita. La investigacion utilizada fue aplicada, disefio de investigacion no
experimental, también realizo el cuestionario utilizando cinco dimensiones y se
basé a la escala de Likert con una poblacion de 893 comensales. Resultados: Los
datos obtenidos fueron registrados en el programa estadistico SPSS version 22.
del Segun los resultados: la atencion al cliente fue considerada en 94% como
buena, la eficiencia excelente en un 50% seguido de bueno en 48%, la confianza
buena en 73%, la servicialidad excelente en 57% seguido de bueno en 37% vy el
interés personal bueno en un 61%. Se evidenci6 como resultado, luego de un
minucioso estudio, que la atencion era buena y muy aceptada por los clientes lo

que reflejaba un estrecho vinculo empresa cliente identificado.

En el caso del restaurante chifa Fu Jou Para la variable independiente da un
resultado de confiabilidad del cuestionario del coeficiente de Alfa de Cronbach es,
81.60% en sus 21 elementos. Para la variable dependiente da un resultado de
confiabilidad del cuestionario del coeficiente de Alfa de Cronbach es, 75.10% en
sus 7 elementos. ya que guarda relacion se recomienda, trabajar con la con la

misma eficiencia.
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4. En la investigacion de Reyes (2014) en su tesis de licenciatura “Calidad de
servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacién Share, sede
Huehuetenango-Guatemala, 2014”. Establece como objetivo general de verificar si
la calidad de servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede
Huehuetenango. Empled la investigacion cuantitativa y un disefio de investigacion
experimental, se ubico en el nivel de investigacion explicativo. Segun los resultados
llegan a la afirmacién de comprobar la hipétesis operativa que la calidad del servicio

si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion.

En el caso del chifa Fu Jou brindan buen servicio lo cual le ha permitido mantener
una satisfaccion del cliente aceptable, tanto en los clientes internos y externos, asi
también la organizacion retiene a sus clientes con promociones de descuentos para
mantenerlos identificados como socios satisfechos, hay una concordacion entre el
resultado de Reyes con esta esta investigacion ya que ambos buscamos aumentar
la satisfaccion de los clientes, esta investigacion ha tenido como propdsito
presentar la relacion de causa-efecto de Calidad de Servicio sobre la Satisfaccion

del Cliente en el restaurante chifa Fu Jou.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

La Calidad del servicio si incide en la satisfaccion del cliente de
restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Peru — 2019. La relacion
entre las variables determinada por el Rho de Spearman p= 0.415, lo
cual significa que existe una correlacion moderada entre las variables,
frente al p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y
se acepta la hipotesis alterna quedando demostrada la hipotesis

general.

Los Tangibles si inciden en la satisfaccion del cliente de restaurante
Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Pert — 2019. La relacion entre las
variables determinada por el Rho de Spearman p= 0.372, lo cual
significa que existe una correlacion débil entre las variables, frente al
p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta

la hipétesis alterna queda demostrada la hipotesis 1

La seguridad si incide en la satisfaccion del cliente del restaurante
Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Perd — 2019.la relacion entre las
variables determinada por el Rho de Spearman p= 0.417, lo cual
significa que existe una correlacion moderada entre las variables,
frente al p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y

se acepta la hipétesis alterna: queda demostrada la hipétesis 2

La capacidad de respuesta de parte del personal incide en la
satisfaccion del cliente de restaurante Chifa Fu Jou — San Isidro
Lima Peri — 2019 se observa la relacion entre las variables
determinada por el Rho de Spearman p= 0.370, lo cual significa que
hay una correlacion débil entre las variables, frente al p = 0.000 < 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna queda demostrada la hipotesis 3
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Quinta:

Sexta:

La empatia si incide en la satisfaccion del cliente de restaurante
Chifa Fu Jou — San Isidro Lima Pera — 2019. la relacion entre las
variables determinada por el Rho de Spearman p= 0.441, lo cual
significa que hay una correlacion moderada entre las variables, frente
al p = 0.001 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipétesis alterna: queda demostrada la hipétesis 4

Se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman p= 0.531, lo cual significa que hay una correlacion fuerte
entre las variables, frente al p = 0.001 < 0.05, por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna: La fiabilidad de
respuesta de parte del personal si incide en la satisfaccion del cliente
de restaurante Chifa Fu Jou- San Isidro Lima Peri — 2019. Queda
demostrada la hipétesis 5

73



Vil. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones de la investigacion se plantearon las siguientes

recomendaciones:

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomienda tomar en cuenta las encuestas realizadas a los
clientes, ya que va a servir como un mecanismo de retroalimentacion
para seguir brindando un servicio agradable esto se va logrando
trabajando en equipo para que los clientes vivan una experiencia que

no imaginaban. .

En aspectos tangibles se debe mejorar las instalaciones como
decorado, pintado de paredes, techo, implementar equipos
modernos, ya que se desea tener un mayor numero de clientes,
también se debe tener una zona de parqueo mas amplio para que los

clientes puedan sentirse mas comodos y satisfechos.

Con respecto a la seguridad de servicio se sugiere someter a un
proceso de induccion a los trabajadores nuevos con la finalidad de que
adquieran todos conocimientos acerca de los servicios que ofrece la
empresa, asimismo, en la atencion, en la credibilidad y en la confianza

en la atencion.

En la capacidad de respuesta se sugiere a un proceso de capacitacion
a fin de que aprendan técnicas para gestionar los tiempos de atencién
al cliente y que siempre se encuentren con la disposicion para
ayudarlos en sus inquietudes ya que la mayoria de los clientes no

estan satisfechos con la rapidez del servicio brindado.
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Quinta

Sexta

Séptima

En empatia incentivar el trato cordial, ser mas empaticos con los
clientes por parte de los mozos e implementar innovaciones en los

servicios.

Con respecto a la fiabilidad capacitar al personal constantemente
para que puedan ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa, para asi poder brindar una mejor atencion al cliente.

En esta tesis en base a los resultados obtenidos en las encuestas, se
recomienda al restaurante preocuparse constantemente por satisfacer
las necesidades de los clientes, de tal manera capacitar al personal
para brindar un servicio de calidad logrando que el cliente considere al
restaurate como su primera opcion, asi la empresa podra generar

ingresos altos y fidelizar més clientes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES
Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General:

¢Como incide la calidad del
servicio en la satisfaccién de
los clientes del restaurante
chifa fu Jou —San Isidro
2019?

P. Especificos

1- ;Cémo influyen los
aspectos tangibles, en la
satisfaccién de los clientes del
Restaurante Chifa Fu Jou?

2- {Como se relaciona la
seguridad, en la satisfaccion
de los clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou

3- ¢Como impacta la
capacidad de respuesta de
parte del personal, en la
satisfaccién de los clientes del
Restaurante Chifa Fu?

4- ;Cémo influye la empatia
en la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Chifa
Fu Jou

5- ¢CAmo determinar la
fiabilidad, en la satisfaccion
de los clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou

Obijetivo general:
Determinar cdmo influye
la calidad del servicio en
la satisfaccion de los
clientes del restaurante
chifa fu Jou —San Isidro
2019

O. Especificos
-Analizar cémo incide
los tangibles de la
calidad del servicio en la
satisfaccion de los
clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou

-Sefialar cémo influye la
seguridad de la calidad
de servicio en la
satisfaccion de los
clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou.

-Determinar como
influye la capacidad de
respuesta de la calidad
del servicio por parte del
personal, en la
satisfaccion de los
clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou

-Sefialar cémo influye la
empatia de la calidad del
servicio en la
satisfaccion de los
clientes del Restaurante
Chifa Fu Jou

-Delimitar como incide
la fiabilidad de la calidad
del servicio en la
satisfaccion de los
clientes del Restaurante

Chifa

Hipétesis General:

La Calidad del servicio
incide en la
satisfaccion de los
clientes de restaurante
chifa fu Jou —San
Isidro 2019

Hipotesis:

Los Tangibles inciden
en la satisfaccion del
cliente de restaurante
Chifa Fu Jou.

La seguridad incide en
la satisfaccion del
cliente del restaurante
Chifa Fu Jou.

La capacidad de
respuesta de parte del
personal incide en la
satisfaccion del cliente
de restaurante Chifa Fu
Jou.

La empatia incide en la
satisfaccion del cliente
de restaurante Chifa Fu
Jou.

La fiabilidad de
respuesta de parte del
personal incide en la
satisfaccion del cliente
de restaurante Chifa Fu
Jou.

V1: Calidad de
Servicio

-Tangible
- Seguridad

- Capacidad
de respuesta

- Empatia

- fiabilidad

V2: Satisfaccion
del cliente

-Actitud
-Accesibilidad
-Confianza
-Carisma
-Alegria

Tipo: Aplicada

Disefio: no
experimental

Nivel:
Descriptivo
correlacional

Método:
hipotético
deductivo

Enfoque:
cuantitativo
transversal
Poblacion:1035
clientes
fidelizados

Muestra:280
clientes
fidelizados
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Anexo 2: Matriz de operacional

) INDICADORES
VARIABLES DIMENSION ITEMS ESCALA DE RANGO
MEDICION 0o
CATEGO
RIAS
EQUIPAMIENTO
TANGIBLE 1,2,
LIKERT
IMAGEN PERSONAL 3,4
SEGURIDAD CORTESIA 56,7 5.- Siempre Excelente
(74 -
CAPACIDAD 8,9 4.- Casi siempre |100)
Independiente CAPACIDAD DE |AYUDAD AL CLIENTE 10,11 3.- A veces Regular
RESPUESTA _ (47 -73)
CALIDAD 2.- Casi Nunca
DEL SERVICIO RAPIDEZ EN EL 12,13 Pésimo
SERVICIO 1.- Nunca (20 -46)
INTERES-CLIENTE 14,15
EMPATIA
ERSONALIZADA 16,17
SERVICIO CORRECTO 18,19
FIABILIDAD
PUNTUALIDAD 20,21
22,23
ACTITUD COMPORTAMIENTO LIKERT
ACCESIBILIDAD |DISPONIBILIDAD 24 5.- Siempre Excelente
5 (74 -
4.- Casi siempre [100)
Dependiente CONFIANZA 1.3.1. EQUIDAD 25 4
ENTIENDE LA 26 3.- A veces Regular
SATISFACCION CARISMA NECESIDAD Si, a veces No 47 -73)
DE LOS 3
CLIENTES GESTOS DEL 2728 g Casi Nunca (Pzegl_rzg)
ALEGRIA PERSONAL

1.- Nunca
1

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumento

UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Encuesta:

El objetivo principal de este presente trabajo de investigacion “CALIDAD DEL SERVICIO
Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE CHIFA FU JOU -
SAN ISIDRO LIMA PERU-2019” es mejorar la calidad del servicio y por ende mejorar la
satisfaccion de los comensales, por ello se pide su colaboracion en dicho cuestionario
marcando con un aspa X.

Ante todo agradecemos su colaboracién, le garantizamos la confidencialidad de datos.
Recomendaciones:

Lea las preguntas detenidamente y marque con una equis (x) en un casillero por cada
pregunta.

El presente cuestionario es anénimo.

Cada nimero equivale a:

5 = Siempre

4 = Casi Siempre

3= A Veces

2 = Casi Nunca

1 = Nunca
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I. CALIDAD DE SERVICIO

NO
l. TANGIBLE
1 Los utensilios y menajerias lucen limpias y cuenta con decoracion
atractiva.
2 | Los equipos modernos que cuenta el restaurant, le genera confianza.
3 El personal del restaurante utiliza uniformes limpios y presentables al
momento de atenderlo.
4 | Laanfitriona tiene una imagen presentable a la hora de recibirlo.
1. SEGURIDAD
5 | El personal lo atiende con amabilidad logrando sus expectativas.
6 El personal le informa los productos que contiene su platillo
correctamente.
7 | El personal toma s orden a tiempo,
8 El personal conoce la carta, sabe explicarle transmitiendo sensacion
de seguridad
9 | Laadministracion resuelve su peticién con mucha cortesia.
1. CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | El personal del restaurante esta dispuesto ayudarlo a elegir su mend.
11 | El personal esta dispuesto ayudarlo en el momento que se le ofrece
12 El servicio rapido ofrecido por los mozos le genera comodidad y
satisfaccion
13 El personal le informa puntualmente acerca de todas las condiciones del
servicio para su mejor confort y confianza.
V. EMPATIA
14 El Personal que trabaja en el restaurante muestra empatia a la hora de
atenderlo.
15 | El personal muestra interés a la hora de realizar su pedido en mesa.
16 La atencién que le ofrece el personal del restaurant logra todas sus
expectativas.
17 El gerente soluciona personalmente de manera oportuna cuando se
presenta un problema.
V. FIABILIDAD
18 El personal le informa puntualmente acerca de todas las condiciones
del servicio para su mejor confort y confianza.
19 El personal ofrece un servicio de calidad logrando un mejor nivel de
satisfaccion
20 | El personal es puntual a la hora de llevarle su platillo en mesa.
21 El personal ofrece un servicio de calidad logrando un mejor nivel de

satisfaccion.
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Il. SATISFACCION DEL CLIENTE

. ACTITUD
- El personal muestra un comportamiento educado brindandole la calidad
de servicio que esperaba.
23 | Elpersonal lo atiende con una actitud positiva transmitiéndole bienestar.
1. ACCESIBILIDAD
El personal del restaurant siempre demuestra disponibilidad para
24 ayudarle en lo que usted necesita.
I1. CONFIANZA
El personal le brinda una buena orientaciéon en el momento que usted
% elige su platillo.
V. CARISMA
26 | El personal es carismatico al momento de atenderlo.
V. ALEGRIA
El personal resuelve cualquier problema pidiendo disculpas con un
27 | gesto amable y solucionando su peticion.
28 Cada vez que visita el restaurante el personal lo recibe con un gesto

amable dandole la bienvenida
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Anexo 4: Validacion de proyecto de tesis
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

N°® Dimensiones / items Pertinenci Relevancia | Claridad Sugerenc
ias
TANGIBLE Si|No | Si|No |Si|No
1 Los utensilios y menajerias lucen limpias y cuenta con decoracién l/ I/ /
atractiva.
2 Los equipos modernos que cuenta el restaurant, le genera / / 5
confianza. 4
3 El personal del restaurante utiliza uniformes limpios y presentables
al momento de atenderlo. ’
4 | La anfitriona tiene una imagen presentable a la hora de recibilo. l/ / /
L Seguridad Si|No | Si|No |Si]No
5 | Elpersonal lo atiende con amabilidad logrando sus expectativas. l/ v l/
6 El personal le informa los productos que contiene su platillo . / /
correctamente. V
7 El personal toma s orden a tiempo, / / /
El perscnal conoce la carta , sabe explicarle transmitiendo
i sensacion de seguridad v / /
9 | La administracion resuelve su peticién con mucha cortesia. V/ (/ /
IL CAPACIDAD DE RESPUESTA Si|No | 81| No | 5i | No
10 El pffrsonal del restaurante estd dispuesto ayudarlo a elegir su / / /
ment.
11 | El personal esta dispuesto ayudarlo en el momento que se le ofrece / ;‘,/ 4/
12 El servicio rapido ofrecido por los mozos le genera comodidad y / / /
satisfaccion
El personal le informa puntualmente acerca de todas las g 4 /
13 = o ; T
condiciones del servicio para su mejor confort y confianza.
Si|No [Si|No |Si|No
IIL. EMPATIA
|4 | ElPersonal que trabaja en el restaurante muestra empatia a la / A A
hora de atenderlo.
15 El personal muestra interés a la hora de realizar su pedido en / / /
mesa.
16 La atencion que le ofrece el personal del restaurant logra todas / / /
sus expectativas.
17 El gerente soluciona personalmente de manera oportuna cuando / o /
se presenta un problema.
Iv. FIABILIDAD Si|No |Si|No |Si|No
18 El personal le informa puntualmente acerca de todas las / / /
condiciones del servicio para su mejor confort y confianza.
19 El personal ofrece un servicio de calidad logrando un mejor nivel / ; o
de satisfaccion ‘ _
20 | El personal es puntual a la hora de llevarle su platillo en mesa. v/ / ./
11 El personal ofrece un servicio de calidad logrando un mejor nivel ir/ ) / /

de satisfaccion.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne Dimensiones / items Pertinencia | Relevancia | Claridad Sugerenci
as
I ACTITUD Si | No | Si|No | Si|No
1 El personal muestra un comportamiento educado | /|
brindéndole la calidad de servicio que esperaba. /4
El personal lo atiende con una actitud positiva ;
23 S5 : Vi
transmitiéndole bienestar. [/ I/
II. ACCESIBILIDAD
El personal del restaurant siempre demuestra ,
24 disponibilidad para ayudarle en lo que usted necesita. l/ l/ [/
IILLCONFIANZA !/
25 El personal le brinda una buena orientacién en el V l/ /
momento que usted elige su platillo.
IV. CARISMA
26 | El personal es carismético al momento de atenderlo. 1/ L/ 45/
V. ALEGRIA
El personal resuelve cualquier problema pidiendo
. - / /
27 d]s(_:u_lPas con un gesto amable vy solucionando su ' / / /
peticién. J
28 Cada vez que visita el restaurante el personal lo recibe / _ '/ ' /

con un gesto amable dandole la bienvenida
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable b\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

L) Gk, 10k
M. ﬁaMﬁ I
Especialidad del validador :...... /Mﬂ/ W//%M ofi

14..00.0.9..0 2049

‘Pertinencia: El item commesponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

a del Validador
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

....... Tosaue Spinoz:  Peom Ysaok.....

"Pertinencia: EI item corresponde al concepto tedrico formulado. A9...de...27.de120.L7

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Flrma del alldador

Te PEORO T “VIRILLA ESPINO
RE * 11816
COCRL NEMICO
UNIVERSIDAL . ..o cr.c A TELESUP
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Anexo 5: Matriz de Datos

V2 SATISFACCION AL CLIENTE

P2 [P3|P4|P5|P6|P7|P8[P9|P10| P11

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

V1 CALIDAD DE SERVICIO

P2 [P3|P4|P5|P6|P7|P8[P9|P10| P

P12 | P13 [ P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P1

P1

5

3
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| Mombre | Tips | A |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Cal I Medida |  Rol
1 P1 Numérico 12 0 Minguna Nimguna 12 = Derecha a; Nominal “ Entrada
2 P2 MNumérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Mominal ™ Entrada
3 P3 Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Mominal “ Entrada
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5 P5 Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha g Nominal “ Entrada
6 P& Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Nominal ™ Entrada
T P7 Mumérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Nominal “ Entrada
] P8 Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Nominal ™ Entrada
9 P9 Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha g Nominal “ Entrada
10 P10 MNumérico 12 0 Minguna MNinguna 12 = Derecha & Nominal  Entrada
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19 P19 Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Nominal “ Entrada
20 P20 Numérica 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha @b Nominal “ Entrada
H 21 Numérico 12 0 Minguna Ninguna 12 = Derecha & Nominal “ Entrada
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