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Resumen

El propdsito de la investigacion es determinar la relacion entre dos variables.
Metodolégicamente, esto corresponde a un tipo basico, nivel descriptivo relacionado
en lugar de un experimento cruzado. La poblacion estuvo conformada por 95
comensales del restaurante, se utilizaron métodos de encuesta y se confirmaron
mediante juicios de expertos. Para las pruebas de confiabilidad se utiliz6 el método
Alfa de Cronbach, logrando un valor de 0.848 para la variable calidad del servicio y
0.885 para la variable satisfaccion del cliente. Los resultados se analizaron mediante
las aplicaciones Excel y SPSS, y se utilizaron métodos estadisticos chi-cuadrado para
determinar el grado de correlacion entre las variables. Los resultados nos ayudaron a
probar que existe relacion entre las dos variables en los clientes del Restaurante Raffo's
Grill en Chimbote 2023.



Abstract

The purpose of the investigation is to determine the relationship between two variables.
Methodologically, this corresponds to a related basic type, level, or descriptive design
rather than a crossover experiment. The population consisted of 95 diners from the
restaurant, survey methods were used and confirmed by expert judgments. For the
reliability tests, Cronbach's Alpha method was used, achieving a value of 0.848 for the
service quality variable and 0.885 for the customer satisfaction variable. The results
were analyzed using the Excel and SPSS applications, and chi-square statistical
methods were used to determine the degree of correlation between the variables. The
results help us prove that there is a relationship between the two variables in the clients
of the Raffo's Grill Restaurant in Chimbote 2023.
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Introduccion

Antecedentes y Fundamentacion Cientifica Antecedentes, tenemos a Larsson y Brostrom
(2019) analizan variables del restaurante en estudios. Un estudio descriptivo correlacional
utilizando una herramienta de recoleccién de datos (cuestionario) de 450 clientes mostro
que existe una asociacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente,
a mayor calidad mayor satisfaccion concluyé ser mayor (Rho=0.756). Los sellos
distintivos de una mayor satisfaccion son la calidad de la comida y el enfoque individual
del restaurante. Asimismo, Gonzales (2020) realizd un estudio si existe una relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los objetivos especificos incluyen
evaluar la confianza con respecto a la satisfaccion del cliente y construir una relacion y un
nivel de confianza con la satisfaccion del cliente. EI primer objetivo se identificé con una
confianza moderada del 68 %. Para el Objetivo Especifico 02, el coeficiente de correlacion
de Spearman aumenté de 0,184 a 0,331, lo que indica un alto grado de confianza en la
calidad de la experiencia del restaurante.

Miranda (2017) En su trabajo. La investigacion muestra que existe una correlacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion. Encontramos que el 58% de los encuestados se
mostraron comprensivos y satisfechos con las metas establecidas. Esto significa que
cuanto mas felices sean sus empleados, mas felices seran.

Flores (2018) este estudio se realizo utilizando métodos de lectura descriptivos y no
empiricos. - seccion de disefio. Se recogieron datos de 108 clientes, pero la muestra final
fue de 13. Los resultados muestran una correlacion muy significativa entre los elementos
materiales y la segunda variable con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,785.
Ademas, se encontrd una relaciobn moderada pero significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente con un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,641. También existe una correlacién baja pero significativa entre la empatia y la
satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,501. En
general, encontramos una correlacion alta y significativa entre la empatia y la satisfaccion

del cliente.

Rivera (2018) el estudio constd de cinco tareas especificas para explorar diferentes

aspectos y variables. Utilice disefios de investigacion de compensacion no empiricos para



describir las relaciones entre las variables. La muestra estuvo conformada por 90 clientes,
utilizando una escala tipo Likert del 1 al 5, respondiendo dos preguntas, una de 51
preguntas y la otra de 19 preguntas. Los resultados muestran que existe una alta correlacion
positiva entre las dos variables con el coeficiente de correlacion de Spearman de 0,783. Se
encontraron correlaciones significativas y muy altas.

Madankar et al. (2019) realizar una investigacion se recolectan datos sobre una muestra de
345 clientes mediante un cuestionario de correlacidn descriptivo. Los resultados muestran
un nivel de confianza moderado y el 68% esta satisfecho con la calidad del servicio. Esto
pone de relieve la importancia del dialogo entre las empresas y sus clientes. b El restaurante
prestard la debida atencidn a la atencion al cliente para rebajar su reputacion.

Wong et al. (2022) realiz6 un estudio descriptivo sobre la correlacion. El estudio se realizo
con 234 clientes utilizando un cuestionario como herramienta de recoleccion de datos.
Concluyeron que hubo correlacion entre las variables con un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,973.

En un estudio de Souki et al (2019), se investigaron mediante una metodologia descriptiva
correlativa. Una muestra aleatoria consistié en 59 minoristas de electronica de consumo y
se utilizd un cuestionario como vehiculo de recopilacion de datos. Los resultados
mostraron correlaciones entre las variables investigadas, con un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0,334. Nishiura et al. (2020) realizaron un estudio cientifico analizando
diferentes aspectos de la satisfaccion del cliente en restaurantes. Los datos fueron
recolectados a través de cuestionarios de una muestra de 452 clientes utilizando un enfoque
descriptivo. Los resultados mostraron que los clientes sentian que sus empleados tenian un
bajo rendimiento y que la satisfaccion del cliente era moderada en relacion con el
rendimiento de los empleados. En particular, se sefial6 que el personal estaba desmotivado
y carecia de capacitacion y motivacion para dar lo mejor de si y cumplir con las

expectativas de los clientes.

Meesala y Paul (2018) evaluaron dos variables clave para las ferreterias en su estudio:
correlacionado y los datos se recopilaron mediante cuestionarios de una poblacion de 342
clientes. Los resultados del analisis estadistico mostraron una asociacion significativa entre
ambas variables con un coeficiente de correlacion de 0,274 en la prueba de Pearson. En
resumen, podemos decir que existe una correlacion positiva. Muter et al. (2020) es un



estudio que investigo a través de una investigacion descriptiva. Se utiliz un cuestionario
como medio de recoleccion de datos y la muestra estuvo conformada por 134 clientes. En
consecuencia, una calidad de servicio satisfactoria requiere que el personal del restaurante
cumpla con las expectativas de los clientes, brinde un buen servicio, demuestre empatia y

cree un ambiente seguro y coémodo para que los clientes permanezcan en sus instalaciones.

Cesefia (2022), en su estudio, realiz6 un analisis de estudiar los principales avances en la
innovacion y comercializacion de servicios en gastronomia. Se realizO se analizaron
estudios empiricos y retrospectivos. Los resultados subrayan la importancia de la
innovacion en el posicionamiento en el mercado y el marketing en la busqueda de la
satisfaccion del cliente y una mejor prestacién del servicio. Ademas, se presento un marco
estratégico para la investigacion de mercados para lograr estos objetivos, destacando la
importancia de comprender los procesos asociados con la innovacion y el marketing en la
industria hotelera para el éxito empresarial. Priego (2023), en su estudio, examind las
tacticas comerciales que pueden utilizar los restaurantes de snacks artesanales para
mantener su posicion de liderazgo en el mercado. Se utilizaron técnicas de recoleccion de
datos primarios como observaciones, entrevistas y encuestas a clientes como parte del
andlisis de casos. Los resultados mostraron que la estrategia mas viable para los
restaurantes era el énfasis en la diferenciacion y el marketing directo para mantener su
posicién en el mercado.

Gomez (2023) se enfoco en la pequefia empresa PAKEMBOO vy desarrollé un plan de
negocios para determinar la factibilidad de apertura de puntos fisicos. El plan incluy6
evaluacion de productos, precios, ubicaciones y promociones y se basé en una
investigacion descriptiva con enfoque mixto. La encuesta se utiliz6 para recopilar
informacidn cuantitativa de muestras en la ciudad de Fusagasuga. Los objetivos del plan
de negocios incluyen investigacion de mercado, analisis técnico, investigacion de gestion
y personal, y disefio de investigacion financiera. Cada target fue abordado de manera
adecuada que permitio identificar sesgmentos especificos y variables clave para caracterizar
adecuadamente el mercado.

Zhu (2023) encontr6 en un estudio que las percepciones de la calidad de los alimentos
influian directamente en las intenciones de convertirse en clientes habituales, pero no en

las intenciones de experimentar en los restaurantes. Por un lado, se encontro6 que la calidad



del servicio y la percepcion de un entorno de alta tecnologia incidian positivamente tanto
en la disposicion a experimentar como en la disposicion a convertirse en cliente habitual,
lo que se lograba a través del interés por los restaurantes robotizados. Mamani (2022), el
estudio realizado entre la sensibilidad y la satisfaccion del cliente en los restaurantes Abba
Padre SJL en el afio 2022. Se realiz6 un estudio de correlacion utilizando una muestra de
25 clientes. Los resultados mostraron un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,565,
indicando una correspondencia entre las variables investigadas.

Merlo (2019) estudio la relacion entre los aspectos de confiabilidad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en los restaurantes Picanteria Acufia en el afio 2021.
Se utiliz6 un enfoque de correlacion y los datos recopilados a través de dos cuestionarios
se aplicaron a una muestra de 50 invitados. Los resultados muestran una correlacién
positiva significativa con una puntuacion rho de Spearman de 0,661 y barras de error de
0,01, lo que sugiere que la confianza en la calidad del servicio es un determinante
importante de la satisfaccion del cliente.

Esto confirma los hallazgos de Hernandez (2017) sobre la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la lealtad del cliente en los negocios de tres distritos de Lima. La tentativa
estadistica Rho de Spearman encontrd que la satisfaccion del cliente esta directamente
relacionada con la lealtad del cliente, con una correlacion de 0,753, lo que indica una
satisfaccion del cliente moderado.

Parra (2016) escribié un articulo satisfaccion y la lealtad del cliente en empresas de la
industria ferretera. Para ello, se considerd a dos concesionarios asiaticos de automoviles
en Lima para investigar la relacion entre el servicio postventa y la fidelizacion de clientes
en los concesionarios de automdviles de las marcas chinas Delco y Motormundo. Los
resultados obtenidos muestran que existe una correlacion significativa entre la satisfaccion
y la lealtad de los clientes valorados, con un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,464. Esto sugiere que cuanto mas contentos estén tus clientes, mas probable es que los
retengas.

Valverde (2022) realiz6 un estudio para evaluar como la calidad del servicio de caja afecta
la satisfaccion del cliente en los supermercados de Chimbote en el afio 2022. Los datos se
recolectaron de una muestra de 384 clientes del supermercado Chimbote a través de un
cuestionario de 27 items que cubria las variables especificidad, empatia, capacidad de
respuesta, confianza, garantia de la calidad del servicio, valor percibido, expectativas del



cliente y variedad del campo de arroz. Se organiza el cumplimiento de las variables de
satisfaccion del cliente. Los datos se analizaron con el software SPSS-V26 y mostraron
evidencia positiva moderadamente significativa (valor de p bilateral 0,000, estadistico rho
de Spearman 0,428) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto,
se rechaza la hipo6tesis nula y se propone una hipétesis alternativa afirmando que existe
asociacion entre las variables. En resumen, cuanto mayor sea la calidad del servicio, mayor
sera la satisfaccion del cliente.

Martinez (2022) revelo la relacion entre la sensibilidad y su efecto en la satisfaccion del
cliente en Aquazen en Chimbote. Para lograr este objetivo, se realizd un estudio
descriptivo conectando 220 muestras utilizando técnicas como cuestionarios y entrevistas.
Para demostrar la fiabilidad de los resultados, ejecutamos el alfa de Cronbach, que dio una
puntuacion de seguridad de 0,887 y una puntuacion de satisfaccion del cliente de 0,867.
La aplicacion del coeficiente de Spearman arrojé un resultado de 0,726, lo que indica una
mediana positiva confirmada entre las variables de seguridad y la satisfaccion del cliente.
Es decir, existe una relacion moderada entre las dos variables estudiadas, y la satisfaccién
del cliente es mas positiva.

Soto (2018) realizd un estudio descriptivo para su tesis de pregrado en la Universidad de
San Pedro que se centr6 en la satisfaccion del cliente en ferreterias. La variable de analisis
fue la satisfaccion del cliente, y se trabajé con una muestra de 100 clientes para quienes se
recolectd los datos requeridos a través de una encuesta. La encuesta encontré que solo el
51% de los clientes estaban satisfechos con su servicio en términos de confiabilidad. Sin
embargo, por el lado de la empatia, los clientes informaron que el personal de
mejoramiento del hogar mostré paciencia al explicar sus problemas y preguntas en detalle,
lo que resultd en resoluciones satisfactorias.

Fundamentacion Cientifica

El sustento teodrico para estudiar la calidad del servicio es la teoria de Drucker de que las
empresas necesitan mejorar las condiciones en las que pueden atender a los clientes para
ser mas competitivas en el mercado. El estudio de las cinco fuerzas de Porter muestra que
para que una empresa esté en el campo correcto, debe: responder bien a la competencia,
tener productos sustitutos, negociar con los proveedores y brindar un buen servicio (citado
Kloter y Armstrong, 2012).



Kotler y Armstrong (2012) argumenta que la calidad del servicio a menudo puede
entenderse como una respuesta a un estimulo dado. Se puede servir en el momento del uso,
0 se puede servir con el deseo de ser servido en el momento del uso. consumo del
consumidor. Zeithaml et al. (2014) identificaron la calidad del servicio como la respuesta
proactiva o integral de los clientes antes de la entrega de un servicio bueno o excelente. De
esta manera, los consumidores perciben los servicios de manera diferente. Es
proporcionado por la Compafiia con la condicion de que se realizara ademas de los
servicios ya prestados. Las dimensiones seleccionadas son: Los recursos fisicos se refieren
a las cualidades que aporta el espacio fisico, el mobiliario y el equipamiento que facilitan
la atencion al cliente y pretenden incluir la relacion y atencion personal del asistente, asi
como la distribucion. la misma organizacién. La capacidad de respuesta se entiende como
el control que implementa una empresa para entregar productos y servicios mas rapido,
evaluar el cumplimiento de los requisitos, centrarse en la retroalimentacion y ser altamente
receptivo a las solicitudes. La estabilidad enfatiza los esfuerzos que agregan valor a la
organizacion para el comprador. La empatia es el acto de una organizacién que se pone en

la posicion del comprador. Puede saber qué tipo de servicio le proporcionaran.

Satisfaccion de clientes: Kotler y Armstrong (2012) afirman Las personas que compran
productos tienen las mismas expectativas que los compradores que coinciden con lo que
compran (desempefio). Feigenbaum (2011) define la satisfaccion del cliente como la forma
en que se entregan los resultados a los clientes en funcién de sus compras en funcion de
sus necesidades.

Liébana y Mufioz (2013) citan a Staton diciendo que la satisfaccidn del cliente es cuando
los clientes buscan lo que necesitan en comparacion con la competencia y lo encuentran
cuando compran un producto o servicio en particular. Klotter y Armstrong (2012) midieron
la satisfaccion del comprador con dos factores: desempefio percibido y expectativas.
Resultados de compra de clientes, estabilidad de la oferta de productos, calidad de los
productos ofrecidos, experiencia de la empresa, mejora continua, tiempo para tratar de
responder a los servicios o productos. La evaluacion del desempefio utilizando la
satisfaccion debe centrarse principalmente en las calificaciones de los clientes como

primera fuente de informacion (Kloter y Armstrong, 2012, p. 86).



Para la Justificacion De La Investigacion: tenemos Justificacion tedrica, el deseo de esta
tesis es analizar las interrelaciones competitivas entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente usando teorias y definiciones relevantes. Para ello se evaluaron las
variables de investigacion para obtener los resultados esperados para Raffo's Grill
Chimbote. Justificacion practica: La encuesta actual ayuda a mejorar las variables del
presente estudio en los restaurantes Raffo's Grill. En base a los resultados obtenidos,
también se recomienda seleccionar varias propuestas, teniendo en cuenta el proposito del
estudio, para sugerir alternativas que permitan a Raffo's Grill considerar nuevas
estrategias para certificar el 100% de complacencia del cliente, brindar un servicio de
calidad. Justificacibn metodoldgica: Finalmente, en este estudio se utilizaron
instrumentos de recaudacion de datos para conseguir informacion de la muestra
seleccionada, y los datos obtenidos fueron analizados e interpretados para confirmar las

hipotesis.

El Problema se dice que Raff'os Grill es un restaurante en Chimbote que repite su modelo
de negocio, de alguna manera intenta implementar un contrato de servicio premium con
la aceptacion del cliente, pero no se sabe cual es la opinidn de los consumidores, porque
hay programas que no pueden hacerlo mejor en un restaurante de comida rapida, por
ejemplo, comunicacion y capacidad de respuesta, o circunstancias materiales y otras
situaciones en las que los clientes tienen la oportunidad de testificar debido a la falta de
conocimiento e investigacion. Brindar servicios de calidad para asegurar la maxima
satisfaccion de nuestros consumidores ;Como se relaciona la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante Raffo's Grill en Chimbote en el afio 2023?
Conceptualizacion de la variable
Calidad del servicio: La calidad del servicio se refiere a como los clientes perciben la
excelencia o superioridad de los servicios que reciben de una organizacion y como
estas percepciones se comparan con las confianzas del cliente sobre la asistencia.
Basicamente, la calidad del servicio es la evaluacion del cliente de qué tan bien el
servicio gue recibe satisface sus necesidades y expectativas. Zeithaml, Parasuraman y
Berry (2014).



Definicidn operativa: es una forma de satisfacer las preferencias del consumidor y
brindar una competencia diferenciada, que se manifiesta como una respuesta a los
requerimientos del cliente con un comportamiento propio. Confiabilidad: la capacidad
de brindar servicios de alta calidad de manera efectiva para cumplir con las

expectativas del cliente y diferenciarlo de sus competidores en el mercado.

Sensibilidad: Determina la percepcion de estimulos producidos por nuestro propio
organismo en base a la informacion recibida de receptores sensibles y terminales
sensibles. Seguridad: Hace referencia a la creencia de que alguien o algo esta libre de
peligro, esta palabra puede entenderse de diferentes formas dependiendo del ambito o
ambito al que se refiera.

Empatia: La capacidad de considerar las necesidades de los demas mientras te pones
en su lugar se llama empatia. Tangible: Todo lo que es material y puede ser percibido
por cualquiera de nuestros sentidos.

la satisfaccion del cliente generalmente se considera una respuesta a una situacion
especifica, ya sea al momento de la compra o al resolver problemas relacionados con
un producto o servicio. Una persona que compra un producto evalla su satisfaccion
comparando su desempefio con sus expectativas previas. Kotler y Armstrong (2012,
p. 145).

Definicion de accion. La satisfaccion del cliente se logra satisfaciendo sus
necesidades, lo que genera una respuesta positiva del cliente. Se pueden estudiar dos
dimensiones para evaluar este fenémeno:

Rendimiento percibido: es el valor que los clientes tienen en cuenta a la hora de
evaluar si se cumplen sus expectativas a la hora de adquirir un producto. Expectativas:
Son creencias que se centran en el futuro, teniendo la posibilidad de que sea o no, el
resultado puede ser ventajoso si se cumplio con la creencia o decepcionante si fue lo
contrario.

Para la Hipdtesis Hi: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. Y

como hipotesis nula planteamos Ho. Existe relacion significativa entre calidad de



servicio y satisfaccion de los clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote,
2023.

Para el Objetivos planteamos el Objetivo general: Determinar la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote,
2023 y en los Obijetivos especificos: Determinar el nivel de calidad de servicio en el
local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. Identificar el nivel de satisfaccion de
los clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. Establecer la relacion
entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote,
2023 Identificar la relacién entre sensibilidad y satisfaccién del cliente en el local de
comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. Describir la relacion entre seguridad y
satisfaccion del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.
Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion del cliente en el local de comida
Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. Describir la relacion entre elementos tangibles y la
variable satisfaccion del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023



METODOLOGIA

Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion
Fue Descriptiva Correlacional, porque se relacionan las variables entre si y es Aplicada,
porque su aplicacion mejoraré la calidad del servicio y se incrementa la satisfaccion en

los clientes

Disefio de investigacion

No experimental ya que no se manipularon ninguna de las dos variables, y en su lugar se
tratd de un estudio de corte transversal, fue de tipo descriptivo correlacional, es decir si
es que las variables se relacionan entre si, tiene un enfoque cuantitativo ya que se centra

en estudiar y analizar el problema, describiéndose asi las variables.
/ |
|
M r
\l
y
Donde:

M= Muestra (Clientes de Raffo’s Grill)
X= Variable independiente: Calidad de servicio
Y= Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

R= relacion entre las variables de estudio
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Poblacion y muestra
Poblacion:

La poblacién de estudio es de 150 clientes del restaurant RAFFO’S en la ciudad de

Chimbote, entre las edades de 18 a 65 afios, de ambos sexos.

Muestra:
Muestra piloto: 109 Personas

Donde:

n: Tamafio de la muestra
N: Tamafo de Ila

poblacion

Z: Valor de la distribucién normal estandarizada correspondiente al nivel de

confianza; para el 95%, z=1.96
E: Maximo error permisible, es decir un 5%

p: Proporcién de la poblacion que tiene la caracteristica que nos interesa medir,es
igual a 0.50.

q: Proporcién de la poblaciéon que no tiene la caracteristica que nos interesa

medir, es igual a 0.50.

Técnicas e instrumentos de investigacion:

Para Martinez y Méndez Covarrubias (2018), las técnicas de recoleccion de datos son un
conjunto de herramientas, recursos y herramientas que se utilizan para recopilar y registrar
la informacion para su analisis y la obtencion de resultados. Ademas, el autor menciona
tres técnicas de recoleccion de datos: observaciones, entrevistas y encuestas.

Para Arias (2020), la técnica es el medio que se utilizara para que el investigador pueda

recoger los datos de la muestra.
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La técnica que se utilizara para la recoleccion de datos serd la encuesta, considerando
que permite recopilar informacion cuantitativamente.

Los Instrumentos son herramientas de recopilacién de datos aplicados como un
procedimiento que toma un investigador para recopilar y registrar la informacion
requerida (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).Cuestionario, los cuales fueron
validados por el juicio de 3 expeertos

Segun Hernandez (2018), se enfatiza la importancia de los cuestionarios como
herramienta de recoleccion de datos, que consisten en una serie de preguntas gque se
enfocan en las dimensiones e indicadores de las variables objeto de estudio. Estas
preguntas generalmente estdn disefiadas para obtener respuestas especificas de los
participantes.

Procesamiento y analisis de la informacion.

Los datos obtenidos se analizaron con el software estadistico IBM SPSS y los datos
obtenidos presentaron los resultados mediante tablas de frecuencia y gréficos de barras.
El alpha de cronbach fue el estadistico que se utilizd para la confiabilidad

Los resultados también se examinan y comprenden, lo que permite conclusiones y

recomendaciones apropiadas al final de este informe.
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RESULTADOS

Tabla N°0 1: Nivel estadistico de la variable calidad de servicio del restaurante Raffo’s Grill,

Chimbote, 2023.

Rango Frecuencia Porcentaje Niveles
32a67 45 30.0 Nivel bajo
68 a 80 63 42.0 Nivel medio
81a95 42 28.0 Nivel alto
Total 150 100.0 Total

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion:

EnlaTabla1, el 42,0% de los clientes de Raffos Grill califico la calidad del servicio como

promedio. El 30,0% de los clientes cree que el nivel de calidad es bajo, mientras que el

28,0% restante de los clientes cree que la calidad es alta. Por lo tanto, se puede concluir

que la apreciacion general del cliente sobre la calidad del servicio de Raffo's Grill es

promedio.

Tabla N°0 2: Nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicio del restaurante Raffo’s

Grill, Chimbote, 2023.

Nivel  Fiabilidad  Sensibilidad  Seguridad Empatia Etgenrg?g‘lzoss
N % N° %  N° % N° % N %
Bajo 29 193 39 26 21 14 22 147 55 367
Mgdi 8 56 79 527 98 653 66 440 52 347
Alto 37 247 32 213 31 207 40 267 43 287
Total 150 102)0 150 10900 150 10900 150 102)0 150 10900

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion.

Tabla 2 se puede observar que las dimensiones de confiabilidad del cliente y calidad de

servicio en el restaurante Raffo’s Grill se encuentran en un nivel medio con sensibilidad
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52.7%, seguridad 65.3%, empatia 44.0% y elementos tangibles en un nivel bajo,

respectivamente. en un 36,7 por ciento.

Tabla N°0 3: ldentificar el nivel de satisfaccion de los clientes en el local de comida Raffo”’s
Grill, Chimbote, 2023.

Rango Frecuencia  Porcentaje Niveles
19a 34 55 36.7 Nivel Bajo
35a43 52 34.7 Nivel Medio
44 a 55 43 28.7 Nivel Alto
Total 150 100.0 Total

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla No. 3, los clientes califican la satisfaccion de los clientes de
Raffo's Grill. La satisfaccion fue evaluada como media por el 36,7% de los encuestados y
como baja por el 34,7% de los encuestados. Por otro lado, el 28,7% restante califico la
satisfaccion como alta. Por lo tanto, se puede concluir que la satisfaccion de los clientes

de Raffo's Grill se encuentra en un nivel moderado.

Tabla N°0 4: Nivel de las dimensiones satisfaccion de los clientes en el local de comida Raffo’s
Grill, Chimbote, 2023.

Nivel Desemperio percibido Expectativas
N° % N° %
Bajo 20 13.3 31 20.7
Medio 103 68.7 95 63.3
Alto 27 18 24 16
Total 150 100% 150 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion.

Se aprecia En la Tabla 4 que, las dimensiones de satisfaccion de los clientes del local de
comida Raffo’s Grill son de nivel medio respecto al desempefio percibido con 68.7%; y
expectativas con 63.3% respectivamente.
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Tabla N°0 5: Nivel estadistico de la dimensidn fiabilidad y la variable satisfaccion de los clientes
en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

FIABILIDAD  SATISFACCION

Tau bde FIABILIDAD  Coeficiente de 1.000 486™
Ken_dall correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150
SATISFACCION Coeficiente de ,486™ 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion

Se puede observar que En la tabla N°5, el nivel de fiabilidad es medio con un 56.0%
al igual que la variable satisfaccion del cliente con 77,1% respectivamente. Mas del
50% de los clientes del local Raffo’s Grill perciben que el nivel de fiabilidad es

medio.

Tabla N°0 6: Relacion entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccidn de los clientes en el
local de comida Raffo”s Grill, Chimbote, 2023.

Satisfaccion De Los Clientes

. . Nivel Nivel
Nivel bajo medio alto Total
Nivel Recuento 23 6 0 29
bajo % Dentro F 60.50% 8.60% 0.00% 19.30%
Nivel Recuento 9 54 21 84
FIABILIDAD medio % Dentro De F 23.70% 77.10% 50.00% 56.00%
Nivel Recuento 6 10 21 37
alto % Dentro De F 15.80% 14.30% 50.00% 24.70%
Total Recuento 38 70 42 150
0,
Total % Dentro De 100.00%  100.00% 100.00% 100.00%

S.C
Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion:

La Tabla 06 muestra un valor de Chi cuadrado de 0.000, que es inferior a 0.05, lo que
sugiere que hay una conexion entre la dimension de confianza y la variable de satisfaccion
en Chimbote 2023. Por lo tanto, se puede aceptar la hipotesis alternativa (H1) y

rechazando la hipétesis nula (HO).
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Tabla N°0 7: Correlacion entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 73,8092 4 0.000
Pearson
Raz6n de verosimilitud 70.479 4 0.000
Asociacion lineal por 40.609 1 0.000
lineal
N de casos validos 150

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7,35.
Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion:

En la Tabla 07 se puede observar que el coeficiente de consecuencias de Tau b de
Kendall es igual a 0.486. Esto indica una conexion positiva débil, confirmada por
un nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01). En consecuencia, se puede concluir
que la presentacion contribuirda a mejorar la relacion entre la confianza y la

satisfaccion del cliente, respaldando asi la hipotesis del estudio.

Tabla N°0 8: Niveles de la dimension sensibilidad y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de la comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023

SATISFACCION

Nivel
Nivel bajo  medio Nivel alto Total
NIVEL DE Nivel Recuento 28 8 3 39
SENSIBILIDAD hajo % dentro s 73.7% 11.4% 7.1% 26.0%
Nivel Recuento 7 52 20 79
medio % dentro de 18.4% 74.3% 47.6% 52.7%
S
Nivel Recuento 3 10 19 32
alto % dentro de 7.9% 14.3% 45.2% 21.3%
S
Total Recuento 38 70 42 150

% dentro de  100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
S

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023.

Interpretacion:

En la tabla 8, se puede observar que el nivel de sensibilidad es medio con un 52.7%;
también podemos observar que el al igual que la variable satisfaccion con un 74.3%
respectivamente. Mas de la mitad del cliente Raffo’s Grill perciben que la sensibilidad es

de nivel medio
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Tabla N°0 9: Relacion entre la dimension sensibilidad y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

SENSIBILIDAD  SATISFACCION

Tau_b de SENSIBILIDAD  Coeficiente de 1.000 ,515™
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150
SATISFACCION  Coeficiente de 515" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion:

La Tabla 9 muestra un valor Chi cuadrado de 0.000, el cual es inferior a 0.05, lo que
sugiere que hay una conexion entre la sensibilidad y la variable de satisfaccion de los
clientes del restaurante Raffo's Grill en Chimbote en el afio 2023. En consecuencia, se

acepta la H1 y se descarta la Ho

Tabla N°0 10: Correlacién de la dimension sensibilidad y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 70,8032 4 0.000
Pearson
Razén de verosimilitud 64.391 4 0.000
Asociacion lineal por 36.585 1 0.000
lineal
N de casos validos 150

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 5,32.

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023

Interpretacion:

La tabla 10 muestra que el coeficiente de conexiones de Tau b de Kendall es de 0.515, lo

que indica una conexién positiva moderada. Ademas, el nivel de significancia es menor
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al 1% (p < 0.01), lo que significa que la sensibilidad contribuye a generar satisfaccion en
los clientes del restaurante Raffo's Grill en la Ciudad de Chimbote. En consecuencia, la
hipétesis de estudio ha sido confirmada.

Tabla N°0 11: Nivel estadistico de la dimension seguridad y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

NIVEL DE SATISFACCION

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total
NIVEL DE Nivel bajo  Recuento 19 2 0 21
SEGURIDAD % dentro de 50.0% 2.9% 0.0% 14.0%
seguridad
Nivel medio Recuento 14 60 24 98
% dentro de 36.8% 85.7% 57.1% 65.3%
seguridad
Nivel alto Recuento 5 8 18 31
% dentro de 13.2% 11.4% 42.9% 20.7%
seguridad
Total Recuento 38 70 42 150
% dentro de 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
seguridad

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023.

Interpretacion:

En la tabla 11, se observa que el nivel de la seguridad es medio con un 65.3 %; también
podemos observar que el 85.7% de los clientes opinan que su satisfaccion respecto a ello

en Raffo’s Grill es medio.
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Tabla N°0 12: Relacion entre la seguridad y la variable satisfaccion de los clientes en el
local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 75,6672 4 0.000
Pearson
Razén de 69.042 4 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal por 44,764 1 0.000
lineal
N de casos validos 150
a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 8,11.

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023.

Interpretacion:

La Tabla 12 muestra que el valor de la estadistica chi-cuadrado es 0,000, que es menor
que el nivel de significancia especificado de 0,05. Los resultados muestran que existe una
correlacion entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente en Raffo's

Grill de Chimbote en el afio 2023. Por tanto, se acepta la H1 y se rechaza la HO.

Tabla N°0 13: Correlacién entre la seguridad y la variable satisfaccion de los clientes
en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

NIVEL DE NIVEL DE
SEGURIDAD SATISFACCION
Tau_b de Kendall NIVEL DE Coeficiente de 1.000 462"
SEGURIDAD correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150
NIVELDE Coeficiente de 462 1.000
SATISFACCION correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023.

Interpretacion:

La informacion presentada en la Tabla 13 indica que se observa un coeficiente de
produccion de Tau b de Kendall igual a 0.462, lo que demuestra una produccion positiva

moderada. Ademas, se encontrd un nivel de significancia inferior al 1% (p < 0.01), lo que
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sugiere que la seguridad tiene un impacto significativo en la satisfaccion del cliente del
restaurante Raffo’s Grill en la Ciudad de Chimbote. De esta manera, se confirma la
hipdtesis de investigacion planteada.

Tabla N°0 14: Nivel estadistico de la dimension empatia y la variable satisfaccion de
los clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Tabla cruzada EMPATIA*SATISFACCION

SATISFACCION

Nivel Bajo Nivel medio  Nivel alto Total
EMPATIA  Nivel Bajo  Recuento 33 10 2 45
% dentro de 86.8% 12.8% 5.9% 30.0%
EMPATIA
Nivel medio Recuento 4 64 11 79
% dentro de 10.5% 82.1% 32.4% 52.7%
EMPATIA
Nivel alto Recuento 1 4 21 26
% dentro de 2.6% 5.1% 61.8% 17.3%
EMPATIA
Total Recuento 38 78 34 150
% dentro de 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
EMPATIA

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote — 2023.

Interpretacion
En la tabla 14, se observa que el nivel de empatia es medio con un 52.7 %; también
podemos ver que el 82.1% de los clientes se sienten satisfechos, calificando a Raffo’s

Grill con un nivel medio.
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Tabla N°0 15: Relacion de la dimension empatia y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de 77,5852 4 0.000
Pearson
Razén de 74.031 4 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 48.028 1 0.000
por lineal
N de casos 150
validos

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 10,64.

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2023.

Interpretacion:

La Tabla 15 muestra que el valor del estadistico Chi cuadrado es de 0.000, lo cual es
inferior a 0.05. Esto sugiere que hay una conexion entre la dimensién de empatia y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Raffo's Grill en Chimbote 2023. Por lo tanto,

se acepta la hipotesis alternativa (H1) y se descarta la hipotesis nula (HO).

Tabla N°0 16: Correlacion de la dimension empatia y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Correlaciones

NIVEL1 NIVEL2
Tau_b de NIVEL1 Coeficiente de 1.000 ,694™
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150
NIVEL2 Coeficiente de ,694™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

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

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2023.

Interpretacion
En la Tabla 16 se muestra que el coeficiente de conexiones de Tau b de Kendall es de
0.694, lo que indica una conexion positiva moderada. Ademas, el nivel de significancia
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es menor al 1% (p < 0.01), lo que sugiere que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el restaurante Raffo’s Grill

de la Ciudad de Chimbote. Por lo tanto, se confirma la hipdtesis de investigacion

planteada.

Tabla N°0 17: Nivel estadistico de los elementos tangibles y la variable satisfaccion de
los clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chl-guadrado de 70,8037 4 0.000
earson
Razén de verosimilitud 63.595 4 0.000
Asociacion lineal por
lineal 35.783 1 0.000
N de casos validos 150

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2023.

Interpretacion:
En la tabla 17, se observa que el nivel de elementos tangibles es alto con un 40.67 %;

también podemos ver que el 48.08% de los clientes se sienten satisfechos, calificando a

Raffo’s Grill con un nivel alto.
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Tabla N°0 18: Relacion de la dimensidn elementos tangibles y la variable satisfaccion
de los clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Nivel de Satisfaccion

. . Total
Nivel bajo ~ ivel  Nivel
medio alto
. Recuento 16 7 8 31
Nivel
bajo o 0 0 0
J % dentro de E.T 31.37% 13.46% 17.02% 20.67%
Nivel- de Elementos  njiyel Recuento 18 20 20 58
Tangibles medio 9 dentro de E.T 35.29% 38.46% 42.55% 38.67%
Nivel Recuento 17 25 19 61
alto % dentro de E.T 33.33% 48.08% 40.43% 40.67%
Total Recuento 51 52 47 150
ota
% dentro de E.T 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2023.

Interpretacion:

La Tabla 18 muestra que el valor del estadistico chi-cuadrado es 0,000, lo que significa
que es menor que el nivel de significacion de 0,05. Este resultado sugiere la relacion entre
la dimension de los elementos materiales y la satisfaccion del cliente en Raffo's Grill en

Chimbote en el afio 2023. Por tanto, se acepta la H1 y se rechaza la HO.

Tabla N°0 19: Relacion entre la calidad de servicio y la variable satisfaccion de los
clientes en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023.

Nivel ET  Nivel de Satisfaccion

Tau_b de Kendall Nivel E.T Coeficiente de 1.000 513"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150
Nivel Coeficiente de ,513™ 1.000
Satisfaccién correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2023.

Interpretacion
La Tabla 19 muestra que el coeficiente de conexiones de Kendall Tau b es igual a 0.513,
lo que indica una conexion positiva moderada. Esta correlacion es estadisticamente

significativa con un nivel de confianza mayor al 99% (p < 0,01). Estos resultados sugieren
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que existe una relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en
el restaurante Raffo's Grill en la Ciudad de Chimbote, lo que respalda la hipdtesis

planteada en este estudio.
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ANALISIS Y DISCUSION

De los datos de la Tabla 2 el 42,0 % de los clientes de Raffo's Grill considera que la
calidad del servicio es promedio, el 30,0 % considera La calidad del servicio es muy alta.
De esto podemos concluir que la calidad del servicio en Raffo's Grill es promedio. Estos
hallazgos son consistentes con un estudio de Larsson y Brostrom (2019) que investigé la
relacion entre la calidad del servicio del restaurante y la satisfaccion del cliente. Su estudio
descriptivo correlacional con una encuesta de cuestionario a 450 clientes mostré una
relacion positiva (rho = 0,756) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
con una mayor calidad del servicio. Se cree que la calidad del servicio aumenta la
satisfaccidn. Aspectos que inciden positivamente en la satisfaccion son la calidad de la
comida y la actitud personal en el restaurante. Un analisis méas detallado de calidad de
servicio de Raffo's Grill Confiabilidad 52.7%, Seguridad 65.3%, Empatia 44.0% y
Material valor se encuentran en un nivel medio. Al menos el 36,7 por ciento Estos
resultados son consistentes con el estudio de Valverde (2022) en supermercados de
Chimbote, que encontr6 Su investigacion, basada en una encuesta de muestra de 384
clientes, encontré que una mayor calidad del servicio estd asociada con una mayor
satisfaccion del cliente. los estudios de Larsson y Brostrom (2019) y Valverde (2022)
respaldan la opinidn. La percepcion del cliente sobre la calidad del servicio en Raffo\'s
Grill fue promedio y estd claro que algunas areas, como los ingredientes, necesitan
mejorar. De la informacion de la Tabla 3, podemos ver que el 36.7% de los clientes de
Raffo's Grill calificaron su satisfaccion como promedio, 34 y 7%. satisfechos y el 28,7%
restante satisfechos. En base a esto, podemos concluir que Raffo's Grill tiene un nivel
medio de satisfaccion del cliente. Estos resultados concuerdan con un estudio realizado
por Hernandez (2017), lo que sugiere que la satisfaccion del cliente se encuentra en un
nivel moderado. Asimismo, indice de satisfaccion del cliente promedio de 68.7% en
relacion al desempefio percibido en comparacion con el 63.3% esperado. Estos resultados
son consistentes con el estudio de Nishiura et al. corresponde a (2020) Uso de
investigacion descriptiva para analizar aspectos de la satisfaccion del cliente en
restaurantes. Los resultados mostraron que la satisfaccion del cliente con el desempefio
de los empleados era moderada, ya que los empleados sentian que no estaban alcanzando
su maximo potencial. Se observé que los empleados estaban claramente desconectados,
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ya que la falta de capacitacion y motivacién afectaba su capacidad para rendir al maximo
y cumplir con las expectativas de los clientes. En general, los resultados de la Tabla 3
muestran gue los clientes de Raffo's Grill estan relativamente satisfechos, lo que también
lo confirma el estudio de Hernandez (2017). Ademas, los clientes de Raffo's Grill también
tienen un nivel moderado de satisfaccion, lo cual es consistente con el estudio de Nishiura
et al. Permanente. (2020). Objetivo 3: Establecer la relacion entre las variables de
confiabilidad y la satisfaccion del cliente en las Tiendas de Alimentos Raffo's Grill,
Chimbote, 2023. Como se puede ver en la Tabla 5, Raffo's Grill esta calificado como
moderadamente confiable y aprobado por el 56,0% de los clientes. La satisfaccion del
cliente también fluctia moderadamente, con el 77,1% de los clientes reportando
satisfaccion. Estos resultados son consistentes con Madankar et al. (2019) evaluaron la
confianza de los clientes de restaurantes en la calidad del servicio y las dimensiones del
servicio al cliente. EI método utilizado es el de correlacion descriptiva y los datos se
obtienen. El nivel de empatia es moderado y alcanza el 52,7%. Asimismo, el 82,1% de
los clientes esté satisfecho con el restaurante de clase media Raffo's Grill. La Tabla 15
muestra que la estadistica de chi-cuadrado es 0,000, que es inferior a 0,05. Esto sugiere
Este resultado esta respaldado por un estudio de Meuter et al. esta apoyado. (2020). En el
estudio descriptivo se realiz6 un cuestionario a 134 clientes. La Tabla 17 muestra que el
nivel de elementos fisicos es claramente el mas alto, mostrando: 40.67%. También vale
la pena sefalar que Raffo's Grill tiene una alta calificacion de satisfaccion del cliente de
48.08%. Por otro lado, la Tabla 18 muestra que el valor del estadistico chi-cuadrado es
0.000. Estos resultados confirman a Flores (2018) con sus objetivos especificos para
medir la relacién entre los activos fisicos y la satisfaccion del cliente, la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente, la empatia y la satisfaccion del cliente. El estudio
fue descriptivo, no experimental y tuvo un disefio transversal. Los resultados mostraron
que las variables se correlacionaron altamente positivamente con valores de rho de
Spearman de 0,785 para valor material, 0,641 para reactividad y 0,501 para empatia.
Ademas, el coeficiente de Kendall-Tau-b-Link en la Tabla 19 es 0,513. El estudio
encontrd altas correlaciones positivas entre las variables, destacando el vinculo entre la
confianza. Como se muestra en la Tabla 20, estos resultados son respaldados por un
estudio de Larsson y Brostrom (2019), que investigo variables como la calidad del

servicio y la satisfaccion del consumidor en los restaurantes. El estudio tuvo antecedentes
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descriptivos y encuestd a 450 clientes utilizando herramientas de recoleccién de datos
como encuestas. El estudio concluyo que existe una relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, una mayor calidad del servicio se asocia con una mayor
satisfaccion (Rho=0,756). En particular, la calidad de la comiday el servicio atento en los

restaurantes son caracteristicas que inciden positivamente en la satisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES

Se concluye que, determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en Raffo's Grill de Chimbote en el afio 2023, existe una relacion entre dos variables
con un valor de chi-cuadrado de 0,000, que es inferior a 0,05. En conclusion, aceptar la
H1 y rechazar la HO significa que una buena calidad del servicio puede conducir a una
mayor satisfaccion del cliente.

La calidad del servicio del restaurante Raffo's Grill, y el nivel estadistico promedio es
42.0% basado en el sentimiento del cliente. Esto indica que los clientes prefieren ir a
Raffo's Grill por la calidad de su servicio.

La satisfaccion del cliente en Raffo's Grill se midié usando la misma escala de
calificacion, con un 36,7 % de clientes calificAndolo como regular. Esto significa que los
clientes estan satisfechos con el restaurante.

Se determina la correlacion entre la dimension confiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente. Se encontré un valor de chi-cuadrado igual a 0,000 por debajo del nivel de
significancia de 0,05. Esto muestra la relacion entre la dimension confiabilidad y la
satisfaccion del cliente en Raffo's Grill en Chimbote en el afio 2023. Por tanto, se acepta
la H1y se rechaza la Ho.

Se identifica la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Se
obtiene un valor de chi-cuadrado igual a 0.000, el cual es menor a 0.05, lo que indica que
existe una relacion entre la sensibilidad y las variables mencionadas en el Raffo's Grill de
Chimbote en el 2023. Por tanto, se acepta la H1 y se rechaza la HO. Esto significa que los
clientes estaran satisfechos si los empleados son sensibles a sus necesidades.

Describe la relacién entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente. Se obtiene
un valor de chi-cuadrado igual a 0.000 menor a 0.05 lo que indica la relacién entre la
dimensidn seguridad y la satisfaccion del cliente en Raffo's Grill Chimbote en el afio 2023.
Por tanto, se acepta la H1 y se rechaza la HO.

Se determind la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en Raffo's Grill de
Chimbote en el afio 2023. Se observé un nivel moderado de empatia en el 52,7%. Ademas,
existe una correlacion entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del cliente con
un valor de chi-cuadrado de 0,000, que es inferior a 0,05. Por tanto, se acepta la H1 y se
rechaza la HO.
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Describa la relacion entre los elementos tangibles y encuentre que el nivel de estos
elementos es alto, igual al 40.67%. Confirmar que existe una relacion entre la dimension
del elemento tangible y la satisfaccion del cliente en Raffo's Grill, Chimbote en el afio
2023 con un valor de chi-cuadrado igual a 0.000 (menor a 0.05). Por tanto, se acepta la

H1 y se rechaza la HO.
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RECOMENDACIONES

Al gerente Raffos Grill se le sugiere capacitar constantemente a todo su personal y evaluar
constantemente el ambiente laboral, ya que, si los trabajadores estdn coémodos, brindaran
un servicio de calidad y eso trae consigo que transmitan a los clientes buen trato,
satisfaciendo las necesidades de los mismos.

Al gerente Raffo's Grill se le recomienda que para que la calidad de servicio sea alta en
su restaurante, brinde constantes capacitaciones a los trabajadores, establezca incentivos
para que ellos trabajen motivados y asi los clientes puedan percibir un buen ambiente,
donde se sientan coémodos y deseen volver, ya que todo depende de la calidad de servicio.
Al gerente Raffo's Grill para que la satisfaccion del cliente sea alta en su restaurante se le
recomienda que los objetivos del restaurante vayan acorde a satisfacer las necesidades de
los clientes, implementando encuestas mensuales con preguntas concretas para saber si
estan 100% satisfechos y alternativas en la que los clientes puedan opinar respecto a
puntos que el restaurante pueda mejorar.

Al gerente Raffo's Grill se le recomienda estudiar bien a sus clientes, ya que, si cumplen
con la expectativa de sus necesidades, ellos preferiran su restaurante porque lo que se
brinda es fiable.

Al encargado de Raffo's Grill se le recomienda que antes de contratar a su personal le
hagan test donde midan su grado de sensibilidad hacia las necesidades de otras personas,
ya que demostraran y cumpliran ese rol sin ningun problema

Al gerente Raffo's Grill se le sugiere implementar estrategias de relacion clientes y
trabajadores, también se le recomienda brindar seguridad a través de la calidad de sus
productos que ofrecen y la calidad de servicio que brindan.

Al gerente Raffo's Grill se le sugiere que se hagan encuestas, para saber qué es lo que los
clientes esperan de la tienda y asi puedan adaptarse a esas necesidades, satisfaciéndolas y
cumpliendo con las expectativas que esperan los consumidores.

Al gerente Raffo's Grill se le sugiere que al momento de seleccionar los productos para
los servicios que ofrecera que pase por un control de calidad, donde ser evalUe si estan
aptos para ser ofrecidos a los clientes, ya que entre mejor sea lo ofrecido, mayor sera la

satisfaccion de los clientes.
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ANEXO N° 01 : OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

ITEMS
VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Justo a tiempo 1
A Interés 2
Fiabilidad _
Desempefio 3
Promesa 4
Segun Zeithaml, Libre de error 2
Parasuraman y Berry Informacion
(2014), se refieren a la Sensibilidad Servicio rapido 7
calidad del servicio Disposicion 8
como una idea general o . Libertad de atencion 9
L . Las cinco -
reaccion de los clientes | 7. . . Comportamiento 10
hacia la superioridad o dimensiones: . idad de pedid 11
superioridad  de sy | clementos  tangibles, Seguridad Seguridad de pedidos
CALIDAD DE servicio. considerando la fiabilidad, Cortesia 12 ORDINAL
SERVICIOS ; . sensibilidad, seguridad Conocimiento 13
dlferenc_la- y empatia Individualidad 14
Cons_ur_mdoresbsf)%re I?s Atencion personal 15
cual e creads por Iz Fmpatia -
. _p Necesidades 17
empresq. suposiciones y Horarios adecuados 18
Cervicios ya prestados, o
' Etlem%r:tos Instalaciones fisicas 20
angibles
g Pulcritud 21
22
Materiales
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SATISFACCION DE CLIENTE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA,DE
ES MEDICION
Resultado del
servicio !
Seguridad en el
“La satisfaccion del cliente servicio 2
muchas veces se percibe Para evaluar este fenémeno, se | Desempefio Calidad 3
como una reaccion ante una | pueden estudiar dos percibido
situacion especifica, ya sea al | dimensiones: el rendimiento Experiencia 4
momento de la compra o al percibido y las expectativas. Se Mejora 5
SATISFACCION | resolver problemas utilizard un cuestionario de Tiempo 5 Ordinal
DEL CLIENTE relacionados con un producto | satisfaccion de clientes que _
0 servicio. Una persona que incluya una escala de Likert para Cumplimiento !
compra un producto evalia | recolectar datos y medir la Recomendaciones 8
su satisfaccion. (No. 145). satisfaccion del cliente. Desempefio 9
Kotler y Armstrong (2012): Expectativas Comunicacion 10
Necesidad 11
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ANEXO N°02

MATRIZ DE CONCISTENCIA

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo general:
Determinar la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023
Objetivos especificos:
v Determinar el nivel de calidad de servicio en el local
de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. Hi: Existe relacion entre calidad de
v Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes en | servicio y satisfaccion del cliente en el
el local de comida Raffo’s Grill, Chimbote, 2023. local de comida Raffo’s Girill,
v Describir la relacion entre elementos tangibles y la | Chimbote, 2023
variable satisfaccion del cliente en el local de comida
Raffo’s Grill, Chimbote, 2023
¢ QUé relacion existe v Establecer la relacion entre fiabilidad y satisfaccion Experimental y
entre calidad de | V1: Calidad de del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, | Ho: No existe relacion entre la calidad Correlacional.
servicio y | servicio Chimbote, 2023 de servicio y satisfaccion del cliente
satisfaccion del v Identificar la relacién entre sensibilidad y satisfaccion | en el local de comida Raffo’s Grill,
cliente del local de | V2: del cliente en el local de comida Raffo’s Grill, | Chimbote, 2023

comida de Raffo’s
Grill, Chimbote,
20237

Satisfaccion

del usuario

Chimbote, 2023

v Describir la relacién entre seguridad y satisfaccion
del cliente en el local de comida Raffo’s Grill,
Chimbote, 2023

v" Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion
del cliente en el local de comida Raffo’s Grill,
Chimbote, 2023
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ANEXO 3
CUESTIONARIO

NECESITAMOS SU OPINION PARA MEJORAR

Estimado colaborador, soy alumno egresado de la USP, y para mi trabajo de
investigacién es muy importante tu colaboracién en responder con sinceridad el
siguiente cuestionario. Recuerda que es anonimo y por la ética en la investigacion, no

se compartira tu identificacion.
Gracias

El presente instrumento pretende medir la relacién entre CALIDAD DE SERVICIO y
SATISFACCION DEL CLIENTE.

INSTRUCCIONES:
e Por favor responder el instrumento con la sinceridad que a usted le parezca.
e Marque con una “X” la respuesta conveniente.

e Para calificar cada enunciado, utilice la siguiente leyenda:

1 2 3 4 5

Total Desacuerdo | Indiferente | De acuerdo | Completamente de acuerdo
desacuerdo

Enunciado 112 |3 |4

1. Cuando promete hacer algo a tiempo lo cumple.

2. Se preocupa por sus mejores intereses

3. Se siente seguro en las transacciones de atencion del
desempefio

Se preocupa por entregar los pedidos a tiempo.

Muestra ningun error a la hora de la atencién

Mantiene informados a los clientes sobre el servicio

Los empleados dan un servicio rapido

Los empleados estan dispuestos a ayudar

© oI N 0

Los empleados nunca estan ocupados

10. El comportamiento de los empleados genera confianza

11. Usted siente seguridad con el servicio

12. Los empleados son corteses de manera constante en la
atencion

13. Los empleados tienen conocimiento para responder dudas
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14. Da la atencién individualizada

15. Tiene empleados que dan atencion personalizada

16. Se preocupa por sus interés

17. Los empleados consideran sus necesidades

18. Considera horarios convenientes de atencion

19. Tiene equipos con aspectos modernos

20. Tiene instalaciones fisicas buenas

21. Los empleados son pulcros

22. Los materiales asociados a los servicios son visualmente
adecuados

CUESTIONARIO DE INVESIGACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

1. Raffo's le ha brindado un buen servicio de acuerdo a sus
requerimientos.

2. Raffo's ha brindado un servicio de calidad y dentro de las
normas de seguridad

3. Por la experiencia de usuario que tiene, consideras que
nuestros productos y servicios son de calidad y se ofertan a
un precio razonable.

4. Consideras que la experiencia vivida en la compra de los
productos y servicios es la adecuada en la oferta del
mercado.

5. Sientes que los productos y servicios ofertados en la
empresa siempre estan en constante mejora para los
clientes.

6. Estas conforme con el tiempo de entrega de algun producto
y el tiempo de respuesta de algun servicio ofertado por la
empresa.

7. Consideras que la empresa cumplié con los plazos de
entrega de acuerdo a sus expectativas

8. Consideras que la empresa toma en cuenta sus
recomendaciones para un mejor servicio.

9. Consideras que el desempefio de los trabajadores de la
empresa cubre con las esperadas expectativas.

10. Consideras que estas satisfecho con la comunicacion
brindada en la atencion al cliente por parte de la empresa.

11. Consideras que el servicio que ofrecié la empresa se
adapto a sus necesidades.
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ANEXO N° 05
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

Fecha: 27/03/2023 Especialidad:
ADMMINISTRACION.

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario para evaluar la variable Calidad

De Servicio y la variable Satisfaccion Del Cliente.
Autor del instrumento: Favio Aarén Chavez Zavaleta

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su

opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL
LOCAL DE COMIDA RAFFO’S GRILL, CHIMBOTE, 2023”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a

cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de | Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
evaluacion del | cualitativos Bueno
instrumento cuantitativos (1-9) (10-13) | (14-16) | (17- (19-20)
18)
Claridad ¢Esta formulado con 17
lenguaje apropiado?
Objetividad ¢Estd expresado con 16
conductas
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance 18
de la ciencia vy
calidad?
Organizacion ¢Existe una 18
organizacién  légica
del instrumento?
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Suficiencia ¢Valora los aspectos 19
en cantidad y calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para 18
cumplir ~ con los
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto 19
tedrico cientifico del
tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, 17
dimensiones e
indicadores?
Proposito ¢Las estrategias 18
responden al proposito
del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas 19
para la investigacion y
construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 17 106 57
Sumatoria Total 180
Valoracion cuantitativa (Sumatoria 0.90

Total x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

v" No requiere de sugerencias.

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 180 | = 0.90
0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podré ser considerado a partir de una calificacion

aceptable.

Pablo Arrtulfo Santos Diaz

Msc. Lic. Adm

CODIGO ORCID 0000 0002 8606 3146
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UNIVERSIDAD SAN PEDNRD
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS YV ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS FOR JUICTHO DE EXPERTOS
.- Informackin General:
Mombres v apellidos del validador: Kanna Tomasa Yaldiviezo Pérez
Fecha: 24.03.2022 Especialidad: ADMINISTRACION
Mombre del instruments evaluade: Cusstionario para evaluar la variable ealidad de servielo v la
variable satisfaceldn del cliente.

Autor del instrumento: Favio Aaron Chédvez Zavaleta

Teniendo como base los criterios gue a continuacidn s¢ presenta, requerimos su opinidn sobre ¢l
instrumento de la mvestigacidn tinalada:

“CALIDAD DE SERVICTO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL LOCAL DE COMIDA
RAFFO'S GRILL, CHIMBOTE. 023"

El cual debe calificar con una valoracidn correspondiente a su opmida respecto a cada criterio
formulado.

IL.- Aspectos a evaluar: (Calificachin cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno | Moy | Excelente
evaluacidn del Bueno
ISt F e Criterbos cualitativos = (1= (10-13) | (14- {17- {19-20)
cuantitativos 16) 18)
Claridad JEsta formulado con  lenguaje 18
apropiado?
Ohjetividad JEsth expresado con conductas 1§
obaervadas?
Actualidad sAdecuado al avance de la ciencia 18
w calidad?
Organizacidn | ;Existe una organizacidon logica 1%
del instrumento”
Suficlencia JValora los aspecios en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ; Adecuado para cumplir con los 1%
objetivos?
Consistencia sBasado en el aspecio tedrico 1%
cientifico del tema de estudiog?
Coherencia JEntre las hipdiesis, dimensiones 18
¢ indicadores?
Prophsite sLas  estrategiss  responden  al 18
propdsiio del esmdio?
Convenlencla | ;Genera nuevas pautas para la 1§
investigacidn ¥ construccion de
teorkas T
Sumatoria parcial | #h
Sumatoria Total 180 (Skendo el puntaje mbximo posible 200)
Valorachon cuantitativa (Sumatoria Total 0.005)| 0.9 (Siendo la valorachbn méixima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I1L- Calificacién global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo
y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Vahdez muy baja
060069 | Validez baja 0 |2 o9 |
0,70 - 0,79 Vahdez aceptable

0.80- 0,59 Vahdez buena
0,90-1,00 Vahdez muy buena

2|

Nota: el instrumento podrd ser considerado a partir de una calificacitn aceptable.

Valdiviezo Pérez Karina T.
Magister
12874217

44



BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO

item item item item|item|item item item item item|item|item|item item item item|item|ite m|item|item item item TOTAL |item item item|item item|item|item item item|item| tem 11

TOTAL2

ENCUESTADOS

10

15 16| 17 | 18 [ 19 20 | 21 || 22

13 14

12

8 91011

[

40

43

20

20

3

36

37
38
48
34
34
34
44
k)
I
38
43

40
40
48

— = | o= | = | = = | = | = | = | =

43

21

1

22

45



TOTALZ

item item|item item item item item|item item item|item item|itemitem item|item item| item item item| item item TOTAL |item|item item|item|item item|item item|item|item| item11

ENCUESTADOS

10

19 20 21 | 22

17| 18

1213 ) 14 ] 15[ 16

8 910N

T

3

23

27
27
34
34
33
34
34
50
50
33
33

24
25

26

27
28

29

30
3

32
33
34
35
36

3T
50
50
33
55
39
46

37
38
39
40

41

19
19
41

42
43

44

46



TOTALZ

item item|item item item item|item|item item item|item|item item item item|item|item item item| item|item item| TOTAL | item|item|item|item item| item|item|item item| item| item11

EMCUESTADOS

10

1920 21| 22

10 112 13 ] 14 )15 ] 16 | 17 | 18

9

8

H
27
27

23

24

25

34
M4
33
M4
34
50
50
33
33

26

27

28

29

30

H

32
33

34
35

3T
50
50
33
55
39
46

36

v
38

39

19
19
41

- |~ |~ |~ | —

40

41

42

43

44

47



TOTALZ

10

19 20 21 | 22

1213 [ 14 15|16 17| 18

9 |10 M

itemitem|itemite mitem|item ite | item|ite mi ite m[item|ite mite m ite mitem ite mite m|ite m itemitem|ite mite m{| TOTAL item|ite m item ite m|itemitem|ite mite miite mite m| item 11
8

‘ ENCUESTADOS

46

45

25

46

25

47
48

23

27

49

33

50
21

33

33

52
83
54
55
56

33

34
34
35

35

57
58
59
60
61

39

39

39

45

45

62
63
64
65
66

48

48

48

31

48



TOTALZ

10

22

1213 [ 141516 17 16819 20 [ 21

g 91011

item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item TOTAL | item item item item item|item|item|item|item|item| item11
[

ENCUESTADOS

|

H

66

v
v
H

67
63
69
70

39
39
46

[kl

72
73

46

39
39
19
19
46

T4
75

76

[
73

48

79

48

80
81

36
36
41

82
83
84
85
86

41

19
19
33

87

49



TOTALZ

item|item item|item item item|item item|item item|item item|item| item item item item item ite m|item|item item| TOTAL item|item item|item item item item|item| item item| tem 11

EMCUESTADOS

10

22

1718 19 20 | 21

1213 14 | 15| 16

11

10

33
39
39
44
44

88
89
80
91

92
93
94
95
96

19
19
38
41

41

a7

98

99

100
101
102
103
104
105
106

44

39
39
27

27

36
36
40

40

46

107
108
109

46

34

50



ANEXO N°4
ALFA DE CRONBACH

PRIMERA VARIABLE

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
item 1 2.69 1.095 109
item 2 2.61 1.044 109
item 3 3.34 1.073 109
item 4 2.65 1.117 109
item5 2.76 1.079 109
item 6 3.07 1.215 109
item 7 2.96 1.283 109
item 8 2.94 1.145 109
item 9 3.37 .813 109
item 10 3.28 .963 109
item 11 2.64 1.118 109
item 12 2.74 1.117 109
item 13 3.06 1.212 109
item 14 2.97 1.273 109
item 15 2.93 1.168 109
item 16 3.32 792 109
item 17 3.30 .967 109
item 18 341 .983 109
item 19 2.81 1.166 109
item 20 2.86 1.174 109
item 21 2.96 1.154 109
item 22 3.02 1.209 109

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos N de
Alfa de Cronbach estandarizados elementos
.848 .847 22
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ALFA DE CRONBACH
SEGUNDA VARIABLE

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
Item 1 3.19 1.206 109
item 2 3.05 1.197 109
item 3 3.68 1.044 109
item 4 3.22 1.189 109
item 5 3.28 1.193 109
ftem 6 3.19 1.159 109
item 7 3.16 1.188 109
ftem 8 3.30 1.266 109
ftem 9 3.66 796 109
ftem 10 3.65 917 109
ftem 11 3.17 1.167 109

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos N de
Alfa de Cronbach estandarizados elementos
.885 .878 11
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