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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la
calidad y las ventas en la marca del restaurante TGI Fridays en la sede Aeropuerto
Internacional Jorge Chéavez afio 2023. Se utiliz6 metodologias: El tipo de
investigacion es aplicada y un disefio no experimental o transaccional. La poblacion
objeto de estudio estuvo conformada por 41 colaboradores, a partir de la cual se
establecid una muestra representativa de 37 colaboradores del Tgi Fridays
aplicando el método hipotético deductivo. Se utilizé la encuesta como método de
obtencion de informacion, donde se empled un cuestionario a los colaboradores con
el fin de analizar tanto la percepcion de la calidad de servicio como las ventas.

Con la sistematizacion de los resultados se pudo concluir que existe
evidencia significativa de la calidad del servicio en las ventas del restaurante TGl
Fridays en la sede Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en el afio 2023. Para la
contrastacion de las hip6tesis se aplicé el Rho de Spearman cuyo coeficiente llego
a 0.765, demostrando asi que la relacion es significativa, en conclusion, la calidad

de servicio se relaciona con las ventas.

Palabras clave: Calidad, servicio, ventas, clientes, relacion.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
quality and sales in the TGI Fridays restaurant brand at the Jorge Chavez
International Airport headquarters in 2023. Methodologies were used: The type of
research is applied and a non-experimental or transactional design. The population
under study was made up of 41 collaborators, from which a representative sample
of 37 Tgi Fridays collaborators was established by applying the hypothetical
deductive method. The survey was used as a method of obtaining information, where
a questionnaire was used for collaborators in order to analyze both the perception of
service quality and sales.

With the systematization of the results, it was possible to conclude that there
is a significant impact of service quality on the sales of the TGI Fridays restaurant at
the Jorge Chavez International Airport headquarters in the year 2023. To contrast
the hypotheses, Spearman's Rho was applied, whose coefficient reached 0.765,
thus demonstrating that the relationship is significant, in conclusion the quality of

service is related to sales.

Keywords: Quality, service, sales, customers, relationship.






INTRODUCCION

En el presente proyecto titulado “Calidad de servicio y ventas en el
restaurante TGI Fridays-Aeropuerto, 2023” analiza en qué medida la Calidad de
servicio en el restaurante TGI Fridays-Aeropuerto se relaciona con las ventas.

La presente investigacion estd enmarcada en la linea de investigacion de la
Calidad. Campo de investigacion que evoluciona constantemente en el ambito
tedrico y metodoldgico por lo que es necesario ir aportando mas conocimiento para
asi alcanzar una mejora en la calidad de servicio brindada y mayores niveles de
ventas.

El problema de estudio tiene relevancia en la actualidad debido a que existen
problemas en cuanto a la calidad de servicio que se brinda y este tiene relacion con
las ventas, cuestion que tiene impacto en los colaboradores del restaurante y los
clientes.

El primer capitulo aborda la introduccién del trabajo. En el segundo capitulo, se
aborda la problematica, se profundiza en los antecedentes, se plantean las
preguntas de investigacion, se establecen los objetivos, se justifica la relevancia del
estudio, y se detallan las limitaciones y alcances del mismo. El tercer capitulo se
dedica al desarrollo del marco teérico. En el cuarto capitulo, se expone la
metodologia empleada en la investigacion, y al final del documento se proporciona

una lista de las fuentes bibliograficas consultadas.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién delarealidad problematica

Se ha investigado que las empresas dejan de lado la calidad de servicio

gue se ofrece al cliente; la persona que atiende vende por vender.

Por ello, la norma 1SO 9001 fija los requisitos minimos para un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) y relata que toda empresa debe tener estandares
de calidad, comenzando con un buen servicio, en este caso: Las ventas, con
resultado en un aumento de la productividad, pero esto proviene de una
evaluacion y mejoras en el proceso, como también en mejorar la capacitacion
y aptitudes de los empleados.

En lo que se refiere al ambito nacional, la calidad de servicio se esta
posicionando en el ambito comercial, puesto que se le esta dando la
importancia y se estan realizando acciones para que se mejore en ese
aspecto.

A nivel local (Lima) también se puede observar que en muchas de las
empresas que se encuentra registradas en la SUNARP no ofrecen un buen
servicio de calidad, muchas de ellas solo ven el tema de rentabilidad y/o
ganancia mas no de la buena o mala satisfaccién que tienen cada consumidor.
Por lo tanto, viendo estos puntos podemos notar la importancia de la calidad
de servicio en las empresas para asi poder obtener una buena satisfaccion por

parte de los consumidores, y con ello se puede tener una mejor rentabilidad.

10


https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0055469

Refieren también en dicha publicacion al servicio como acciones cuyo
comun denominador es ser intangibles, siendo el centro de atencion las
personas, no las maquinarias, ni productos, pudiéndose definir a la calidad de
servicio como el grado de conformidad que siente un usuario en un servicio.

Actualmente en el mundo globalizado en el que nos encontramos, las
ventas son muy importantes debido a que son la fuente de generacién de
ingresos necesarios para financiar operaciones, inversion en investigacion y
desarrollo, expansion y otras actividades comerciales. La Organizacién Mundial
del Comercio ha reducido las previsiones de crecimiento del comercio mundial de
mercancias en 2023, de acuerdo a las dltimas previsiones publicadas el 5 de
octubre, el comercio mundial crecera un 0.8% este afio, menos de la mitad de lo
estimado en abril que era 1.7%.

Es cierto que, en el Perq, las ventas en el sector servicios, especialmente
en el &mbito de los restaurantes, se enfrenta a una competencia muy fuerte. La
gastronomia peruana es reconocida a nivel mundial por su diversidad y
exquisitez, lo que ha llevado a la proliferacién de una amplia gama de opciones
para los comensales. La oferta gastronémica peruana abarca desde los
tradicionales platos criollos hasta la fusion de sabores e incluso la alta cocina.
Esto significa que los restaurantes en el Peri compiten en términos de precio,
calidad y especializacion. Segun el INEI en lo que va del afio el grupo de
restaurantes creci0 en 13.14% impulsado por la mayor actividad en los
establecimientos de comidas rapidas, pollerias, restaurantes, chifas, carnes,

parrillas y restaurantes turisticos.
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Actualmente la importancia de cada actividad del servicio brindado por
la marcaTGl Fridays, la cual es una empresa que busca diferenciarse por la
calidad de servicio que ofrece y por crear un ambiente ideal para el cliente,
donde pueda divertirse mientras que degusta de los platos y bebidas de la
carta, su lema es “In here its always Fridays". Ademas de la calidad de sus
productos fisicos, este restaurante por medio de su servicio personalizado
llamado “Fridays service style”. (a nivel empresa) Se le brinda real importancia
a la experiencia del cliente con la organizacion, ya que se cuenta con variedad
de opciones y es ahi donde la calidad de servicio tiene lugar, pero para tener
en cuenta debemos enfocarnos ¢Como brindar un buen servicio para
aumentar las ventas? en ese contacto que tiene el cliente con la empresa, en
el caso de los restaurantes, engloba tanto la buena comida como la excelencia
en cuanto al trato y la atencién a cada uno de los requerimientos del cliente.
La teoria de la calidad de servicios nos da guias para mejorar en ese aspecto
y asi mejorar las ventas de la organizacién. Esta investigacion, por estas
razones, busca la relacién entre las variables la calidad de servicio y las ventas,
cuyas conclusiones nos permitira aportar con las recomendaciones para la

mayor calidad de servicio y el aumento de ventas que se espera.

En relacidén con a las variables sobre la calidad de servicio y ventas en el area
de atencion al cliente en el restaurante TGI Fridays — Aeropuerto, 2023”, esta
investigacion pretende estudiar la realcion de las variables, y con las

conclusiones poder brindar las recomendaciones al problema a de estudio.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢,De qué manera la calidad de servicio se relaciona con las ventas del
restaurante Tgi Fridays-Aeropuerto, 20237

1.2.2. Problemas especificos

- ¢ De qué manera los elementos tangibles se relacionan con las ventas
8e|restaurante Tgi Fridays- Aeropuerto, 2023?

- ¢De qué manera la fiabilidad se relaciona las ventas del restaurante Tqi
l(frldays- Aeropuerto, 2023?

- ¢ De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con las ventas
felrestaurante Tgi Fridays- Aeropuerto, 2023?

- ¢De qué manera la seguridad se relaciona con las ventas del restaurante
ﬁ‘gl Fridays- Aeropuerfo, 20237

- ¢De qué manera la empatia se relaciona con las ventas del restaurante
ﬁ‘gl Fridays- Aeropuerto, 2023?

13



1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivos General

- Determinar la relacién de la calidad de servicio con las ventas del
restauranteTgi Fridays- Aeropuerto, 2023

1.3.2 Objetivos Especificos

- Determinar la relacion de los elementos tangibles con las
ventas delrestaurante Tgi Fridays- Aeropuerto, 2023.

- Determinar la relacién de la fiabilidad con las ventas del
restauranteTgi Fridays- Aeropuerto, 2023.

- Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con las
ventasdel restaurante Tgi Fridays- Aeropuerto, 2023.

- Determinar la relacién de la seguridad con las ventas del
restauranteTgi Fridays- Aeropuerto, 2023.

- Determinar la relaciéon de la empatia con las ventas del
restauranteTgi Fridays- Aeropuerto, 2023.
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1.4, Justificacion

Esta investigacion ha explorado la posible relaciéon entre la calidad del
servicio en el restaurante TGI Fridays-Aeropuerto y sus ventas, utilizando los
modelos SERVQUAL y AIDA respectivamente. Se examinaron minuciosamente
cada dimension y sus atributos correspondientes, proporcionando informacién
valiosa que podria beneficiar tanto al propio TGI Fridays-Aeropuerto como a otros
restaurantes interesados en comprender la perspectiva de sus clientes durante su
consumo. Ademas, se identificaron los factores de servicio que los clientes
consideran mas relevantes en su experiencia, lo que facilitara a los restaurantes a
la toma de decisiones para asignar recursos de manera estratégica y medir
correctamente el trabajo realizado por los trabajadores que tienen contacto directo
con los clientes.

1.5. Delimitantes de lainvestigacién

15.1. Tebrico

La investigacion se iniciara de autores seleccionados para cada variable y de
tesis anteriores con el objetivo de identificar relacion entre la calidad de servicio y
las ventas en el restaurante Tgi Fridays-Aeropuerto.
1.5.2. Temporal
La presente investigacion sera desarrollada durante los ultimos
cuatro meses del presente afio y culminara con la presentacion final del

proyecto.
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1.5.3. Espacial
El estudio esté circunscrito al area de atencion al cliente de la empresa

TGI FRIDAYS sede Jorge Chéavez - Av. Elmer Faucett s/n, Callao.
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

En esta seccion, se recopild informacion de estudios anteriores, tanto a
nivel nacional como internacional, con el fin de fortalecer la comprensién
de las caracteristicas del fenémeno objeto de investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Puchi, Morales (2021), Investigacion titulada “Plan de mejoramiento
en la calidad de servicio para una aplicacidon movil de servicios a domicilio-
Rappi, Santiago de Chile” Para optar al titulo de ingeniera civil industrial.
Este consistio en disefiar un plan de mejoramiento en la calidad de servicio
entregado a los clientes de una aplicacién maovil de servicios a domicilio. El
problema que motiva esta memoria es la alta tasa de abandono o Churn Rate
de la empresa, también, por el aumento progresivo de los reclamos de los
clientes por no cumplir con el servicio esperado. También, se realiza el analisis
de las cinco brechas de la calidad de servicio. De esta manera, las propuestas
de mejoras se centran en redisefar el proceso de capacitacion actual de la
empresa y en incluir mejoras al proceso de picking de los pedidos, con
protocolos claros de como realizarlo. También, se considera necesario generar
mas instancias de retroalimentacion con los clientes y trabajadores.

Ortega(2020), Investigacion titulada “Proceso de ventas para la
adquisicion de clientes internacionales mipymes de la agencia de marketing
digital mundo mediators Bucaramanga-Colombia 2020” Programa de Negocios
Internacionales, tiene como objetivo establecer el nuevo proceso de ventas

para la adquisicion de clientes internacionales donde se aplicé una
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investigacion cualitativa e inductiva, el intrumento fue el cuestionario. Aplicaron
el modelo AIDA y se concluy6 existe una gran oportunidad de mercado tanto
nacional como internacionalmente, sin embargo, se identificé que no tenian
precios en monedas como el délar o el euro, y que los precios de los servicios
en comparacion con otros mercados estaban muy por debajo de la media, es
decir, se estaba desvalorizando los servicios, para este punto se hizo una
comparacion del precio tomando como referencia el servicio de administracion
de redes sociales, en agencias de marketing digital de Espafia, Chile y Panama.
Velata (2023), Investigacion titulada “Estrategias de marketing para
el fortalecimiento de la calidad de servicio de ECOPRINTER Riobamba,
Ecuador. 2023”. Para la obtencion al titulo de licenciada en administracion
de empresas, el estudio se lleva a cabo con el objetivo de determinar
estrategias de marketing que garanticen la calidad de servicio para esta
investigacion se aplico un enfoque mixto, método hipotético-deductivo
usando dos tipos de investigacion descriptiva y de campo, con un disefio no
experimental, se aplicd para la recopilacion de datos encuestas. Ante los
resultados se determina que la empresa “Eco-Printer” si necesita establecer
estrategias orientadas al endomarketing para el fortalecimiento de la calidad
de servicio de esta empresa, puntualizando cada estrategia a ejecutarse con
la finalidad de fortalecer todo el sistema interno incrementando asi sus
ingresos mensuales.
Basantes (2023) Investigacion titulada” La gestion de marketing y las

ventas en la empresa almacenes ledn de la ciudad de Riobamba, Ecuador.
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2023” para optar al titulo de Licenciada en Administracion de Empresas. El
objetivo es lograr plantear un incremento de ventas por medio de un disefio
de estrategias de marketing adecuadas y poder identificar las estrategias
gue se pueden plantear para generar un incremento significativo de
potenciales clientes. Se aplicé el método hipotético deductivo el cual se
estructurd en torno a tres objetivos especificos interconectados en base al
diagnéstico de la situacion actual de la gestion de marketing y las ventas.
Los resultados obtenidos demostraron de manera concluyente que la
gestién de marketing incide de manera significativa en las ventas. Ademas,
se desarrollaron estrategias de gestibn de marketing efectivas que se
adaptaron a las necesidades de la empresa, lo que representa un avance

significativo en la mejora de su desempefio en el mercado de Riobamba.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Flores (2020), Investigacion titulada “Calidad de servicio y ventas de
las empresas de abarrotes en el distrito de Pillco Marca-2020". Para la optar
de titulo profesional de licenciado en administracion y negocios
internaciones, la cual tuvo como objetivo determinar la relacion de la calidad
de servicio y ventas de la empresa de abarrotes en el distrito de Pillco Marca.
La investigacion tuvo un disefio correlacional, la poblacion estuvo
conformada por 5 empresas de abarrotes, conto con una muestra no
probabilistica por lo cual se conform6 de 300 encuestados, las técnicas
usadas fueron la entrevista y observacion, teniendo como instrumento el
cuestionario estructurado del método Servqual y la validacion del

instrumento se realizé estadisticamente por medio del coeficiente de
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Pearson. En base a la investigacion realizada en esta tesis se concluyo que
la relacion entre la calidad de servicio y ventas es regular, asi que se deberia
optar por una estrategia de mejora para obtener una buena calidad, y de esa

manera se optimizan los ingresos de la organizacion.

Miranda (2019), Investigacion titulada “Calidad de servicio y su
relacion con las ventas en la empresa Tai Loy S.A., Puente Piedra, Lima
2019” esta investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de relacion
entre la calidad del servicio y las ventas en la empresa Tai Loy S.A., Puente
Piedra, Lima 2019. Tuvo un enfoque de investigacién cuantitativa, nivel de
investigacion descriptivo correlacional, un disefio de investigacion no
experimental de corte transversal, con un tipo de investigaciéon aplicada, se
consider6 a 50 clientes como poblacién quienes acudieron al establecimiento
de la empresa Tai Loy S.A. para adquirir materiales en el distrito de Puente
Piedra, Lima. El cuestionario fue el instrumento que se utiliz6 en la
investigacion, el cual esta integrado por 18 preguntas. Como conclusiones
se ha determinado que existe relacion significativa entre la calidad de servicio
y las ventas, deacuerdo al coeficiente de Rho de Spearman tiene una
relacion positiva media.

Garcia (2021), Investigacion titulada “Calidad de servicios y su
incidencia en las ventas del area de atencion al cliente en la veterinaria
Tumbes, 2021” en esta investigacién se plante6 como objetivo general el
establecimiento de la incidencia de la calidad del servicio en las ventas de la
veterinaria Tumbes,2021.La investigacion presentada tuvo un método

cuantitativo y disefio correlacional causal, la poblacion objeto de estudio
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estuvo conformada por 120 usuarios externos y el instrumento que seuso
fue el cuestionario. Se pudo determinar que existe evidencia significativa de
la calidad del servicio en las ventas en la veterinaria Tumbes en el afio
2021.Se llego también a brindar la recomendacion que los encargados de la
veterinaria Tumbes asuman las estrategias pertinentes que les ayude a
mejorar los aspectos tangibles; es decir, mejoras en la infraestructura, en el
orden, sefializacion, especializacion y actualizacion de su personal y otros
factores que puedan satisfacer a los clientes.

Mamani (2022), Investigacion titulada “calidad de atencion al cliente
y su incidencia en las ventas de la farmacia FARMASUR de la ciudad de
Ayaviri afo 2020”. Para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion y marketing, esta investigacion tuvo objetivo general fue
determinar la incidencia de la calidad de atencion al cliente en las ventas de
la Farmacia FARMASUR. Se utilizé metodologias: El tipo de investigacion
es basica y un disefio no experimental empleando el método no
probabilistico. De acuerdo con el andlisis, y resultados logrados se
determind que la calidad de atencion al cliente incide directa y positivamente

en las ventas de la farmacia.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Concepto de Calidad de Servicio

La definicion de la variable calidad de servicio es un término que hace

referencia a la calidad segun la percepcion del cliente, y esto es un criterio

basicamente subjetivo. Por ello, desde la posicion de Parasuraman et al; el

término calidad de servicio hace referencia al juicio del cliente sobre la

excelencia y superioridad de un servicio, su propia intangibilidad hace que

sea percibido en gran medida de una manera subjetiva

(Badajoz, 2020, p. 51).
2.2.2. Teorias relacionadas a la variable calidad de servicio

El modelo SERVQUAL posiblemente, es el conjunto de dimensiones mas
amplio y difundido sobre la calidad en el servicio es la que nos plantean
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985.Este consiste en dos cuestionarios de 22
parejas de preguntas repartidas en dos secciones, una seccion de expectativas y
otra seccidn de percepciones. La seccion de expectativas recoge las expectativas
de los clientes para una categoria de servicios genérica; la seccién de percepciones
mide las valoraciones de un cliente sobre una empresa particular. Ambas son
medidas en escalas de Likert y al aplicar los dos cuestionarios a la misma persona;
a este resultado se le llama gap o falla y se establecié 5 dimensiones para evaluar
la calidad percibida: Elementos tangiles, fiabilidad,capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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Figura 1

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Servicio Percibido -

Tangilibilidad

Confiabilidad Percepcion de la

Calidad del Servicio

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

> Servicio Esperado —

Nota. De “A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future
Research,” por A. Parasuraman, V. Zeithaml y L. Berry, 1985, Journal of
Marketing,49(4), p. 46 (https://doi.org/10.2307/1251430). Derechos de autor 1985
Sage Publications.

El mismo afo, en 1992, Cronin y Taylor desarrollaron el modelo SERVPERF,
a diferencia del SERVQUAL, opinan que el componente “expectativas” puede
generar confusién al momento de valorar la calidad del servicio. A partir de la
investigacion por ellos realizada en cuatro sectores de servicio de Estados Unidos
(banca, lavanderia, control de plagas y comida rapida),estos investigadores llegaron
a la conclusién de que la evaluacion de la calidad del servicio debe basarse en los
resultados obtenidos, sin importar las expectativas previas sobre dichos resultados.
(Performance, desempefio o resultados, de ahi SERVPERF: Service Performance).

En resumen, esta perspectiva aboga por evaluar este fendmeno segun la
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satisfaccion del cliente en lugar de basarse en la discrepancia entre sus expectativas
y percepciones.

Con el pasar del tiempo Rust & Oliver en 1994 disefiaron el modelo de los
tres componentes, el cual consta de tres elementos: el servicio y sus
caracteristicas (service product), el proceso de envio del servicio o entrega
(service delivery) y el ambiente que rodea el servicio (environment). Su
planteamiento inicial fue para productos fisicos.

Al aplicarlo al servicio, cambia el centro de atencién, pero, como ellos afirman asi
se esté hablando de empresas de servicios o0 de productos, los tres elementos de
la calidad del servicio siempre estan presentes. (Service Quality, 1994).

Figura 2

Modelo de los 3 componentes

Nota. Tomado de Modelo de los 3 componentes

(https://mwww.monografias.com/trabajos96/calidad-servicios/calidad-servicios).
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http://www.monografias.com/trabajos96/calidad-servicios/calidad-servicios)

2.2.3. Dimensiones de la Calidad de Servicio
Tangibilidad

Se destaca el valor de los aspectos tangibles de las empresas al momento

de evaluar la calidad por parte de los usuarios. A pesar de que los servicios

son inmateriales, se requieren elementos tangibles para producir, promover

y consumir dichos servicios. Estos elementos fisicos pueden incluir desde el

logotipo hasta la calidad de los materiales, el disefio de la estructura y el

equipamiento (Hernandez, et al., 2017).

En el contexto de esta investigacion, se consideran elementos tangibles a la
imagen de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los medios de
comunicacion; es decir, aquellos aspectos fisicos que los clientes pueden percibir
en los servicios prestados.

Fiabilidad

“La fiabilidad es la capacidad para realizar el servicio que se garantiza de
forma digna, segura y precisa. Ademas, es la habilidad para llevar a cabo el
servicio esperado de forma confiable, tal y como lo requiere el cliente” (Hernandez,

et al., 2017).
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Capacidad de respuesta
En esta dimension, capacidad de respuesta, resalta la atencion y rapidez
para responder a las peticiones, interrogantes, reclamos y problemas de los
usuarios. Los clientes deben esperar un lapso para recibir el soporte,
respuesta a sus interrogantes o solucion a sus inconvenientes. También
abarca el conocimiento de flexibilidad y capacidad para mejorar el servicio a
sus necesidades. (Hernandez, et al., 2017).

Seguridad
En la dimension de seguridad, el cliente deposita su confianza en la
organizacién al comunicarle sus problemas, esperando que estos sean
solucionados de la mejor manera posible. La seguridad se relaciona con la
credibilidad, integridad y honestidad de la organizacién. Esta dimension
puede ser mas relevante en servicios donde los usuarios perciben un alto
riesgo o no se sienten seguros para determinar los resultados por si mismos,
tales como servicios financieros, de seguros, médicos o legales (Hernandez,
et al., 2017).

Empatia:
Dentro de las dimensiones de calidad del servicio, la empatia se refiere a la
habilidad del proveedor del servicio para tratar a los usuarios como individuos
y ponerse en su lugar. Los proveedores deben demostrar su capacidad para
escuchar a sus clientes y comprender sus inquietudes, problemas vy
motivaciones, lo que puede agregar un valor significativo a la calidad del

servicio y permitir corregir los errores a tiempo para satisfacer esas
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necesidades (Hernandez, et al., 2017).

2.2.4. Concepto de Ventas
Segun el autor nos menciona que “es el trueque de las posesiones de un
producto o accién anteriormente arreglada de forma proporcional a un acuerdo
econdmico, contribuyendo al crecimiento de la empresa o lugar y a la vez

complacencia del cliente” (Parra, 2003, pag. 33)

En el libro “Mercadotecnia”, se considera que la venta es una funcién
gue forma parte del proceso sistematico de esta y la definen como "toda
actividad que genera en los clientes el dltimo impulso hacia el intercambio".
Ambos autores sefialan, ademas, que es "en este punto (la venta), donde se
hace efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion de
mercado, decisiones sobre el producto y decisiones de precio)" (Fischer &
Espejo, 2016, pag. 26;27)
2.2.5. Teorias de la variable Ventas
El modelo AIDA Fue creado por Elias St. EImo Lewis en 1898 y a dia de hoy
todavia sigue vigente. Este método describe las fases que sigue un cliente
en el proceso de decision de compra. St EImo Lewis fue un publicista
estadounidense: escribié y habl6é abiertamente sobre el potencial de la
publicidad para educar al publico y generar ventas, fue incluido en el Salon

de la Fama de la Publicidad a titulo postumo,en 1951. (Espinosa, 2018)
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Desarrollada por el Instituto Alexander Hamilton, de Estados Unidos, a fines
del siglo XIX y difundida por medio de sus cursos por correspondencia.
Figura 3

Representacion grafica del modelo AIDA

— ATENCION

———s INTERES

» ACCION

Nota. Tomado de ¢ Qué es el modelo AIDA en Marketing?, por Roberto Espinosa,
2018 (https://robertoespinosa.es/2017/04/11/modelo-aida-marketing-metodo).

La sigla AIDA significa cada uno de los pasos o fases que debe seguir el
vendedor, en el proceso de la venta, asi en la primera fase el reto del vendedor es
captar la atencién del cliente o cliente prospecto, en la segunda fase el reto del
vendedor es logar la atencion del cliente despertando su interés. En la tercera
fase, el vendedor demostrara al cliente la satisfaccion de sus necesidades con su
producto o servicio utilizando o apoyado en diferentes herramientas como las
evidencias y experiencias de otros clientes. Al llegar a la fase cuarta y tltima fase,

el mismo interés y deseo de compra llevan al cierre de la venta de manera natural.
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(Ramos, 2017).
El modelo SPIR Situation, Problem, Implicacién,Resolucién desarrollada en
1990 por Rank Xerox.La técnica de venta SPIR fue desarrollada por la
empresa de fotocopiadoras Rank Xerox, cuyas siglas significan Situacién,
Problema, Implicacién, Resolucién; esta técnica se basa en las preguntas
gue se suelen realizar a los clientes con el fin de detectar oportunidades de
negocios, a su vez ayuda mucho con productos que son muy competitivos
(Ramos, 2017).
El modelo AICDC aparece por primera vez en el libro "Las cinco grandes
reglas de la venta" de Percy H. Whiting (Atencioén, Interés, conviccion, Deseo
y Cierre), que aparece en su libro "Las cinco grandes reglas de la venta”.
(Traduccion espafiola por editorial Omega, Barcelona). EIl método AICDC es
un acronimo que se utiliza en ventas para representar una serie de pasos
gue los profesionales de ventas pueden seguir para cerrar una venta de

manera efectiva (Ramos, 2017).
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2.2.6. Dimensiones de las ventas

Segun el modelo AIDA

Atencidn
La atencion se entiende como la capacidad de concentrar selectivamente la
conciencia en un fendmeno de la realidad, la misma, que en el caso de los
seres humanos, se halla determinada por la capacidad de control consciente
de esta capacidad mediante el control linglistico; siendo asi, cuando
hablamos de atencion humana, estamos hablando de una forma superior de
comportamiento, cualitativamente diferente de la atencion como funcién
bésica.(Flores,2016)

Interés

El concepto de interés se origina en el latin interesse, y funciona para
expresar aguello que hace que a las personas les importe alguna cuestion.
La primera acepcion del término es entonces la vinculada con la psicologia y
la emotividad, que entiende que el interés es un sentimiento que hace que
uno atienda a un acontecimiento o a un proceso.(Sugasti,2012).

Deseo
El deseo es el excedente producido por la articulacién de la necesidad en la
demanda. El deseo toma forma cuando la demanda se separa de la
necesidad. El deseo es entonces, una fuerza constante que nunca puede ser
satisfecho, lo que lo diferencia de la demanda, que puede ser satisfecha y

deja de motivar al sujeto hasta que surge de nuevo. El deseo no puede ser
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satisfecho y por tanto es eterno. (Zuluaga,2019).

Accion
El término accién apunta a un trabajo que incide sobre la realidad para
cambiarla, mientras que el calificativo “psicologica” subraya la orientacion
especifica de ese trabajo. El psicélogo no es el Unico que intenta mejorar las

condiciones de vida de los miembros de la sociedad. (Sanchez,2002)
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2.3. Marco Conceptual
2.3.1. Concepto de calidad del servicio

Segun Garcia (2018) La calidad del servicio es el acondicionamiento
entre las necesidad del consumidor, por lo que concluye que a mas adecuado
mas calidad, y menos adecuado menos calidad esto juega con el ambiente
gue brindan de la desigualdad que existen entre la probabilidad o deseo de los
consumidores y su percepcion de anhelar un servicio 6ptimo, ademas se ve la
diferencia como es interpretada la necesidad y el deseo de cada persona ya
gue se observa de acuerdo a las percepciones y aparte segun fue atendido
con el servicio brindado ademas también ocurre en clientes que ven con las
experiencias anteriormente vividos a partir de eso sedan dos grandes
variables segun el precio y la calidad ya que este ultimo es perceptibley
rentable para toda la compafia ya que si se ven incrementos en ganancias de
la manera de atencién en si a la organizacion entera ayudaria en el

crecimiento rentable
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2.3.2. Conceptual de ventas
Para la American Marketing Asociation, la venta es "el proceso personal o
impersonal por el que el vendedor comprueba, activa y satisface las

necesidades delcomprador para el mutuo y continuo beneficio de ambos

(American Marketing Asociation, 2019).

Para Thomson (2016), Vender es una de las actividades mas
populares de unaempresa, organizacion o individuo donde ofrecer algo
(producto, servicio u otro) en el mercado sera el objetivo principal ya que su
éxito y crecimiento esta determinado principalmente por la cantidad de veces
gue realizan estas actividades. y sus resultados. Considere lo lucrativo que

es para ellos.
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2.4. Definicidn de términos basicos

o Caracteristicas de las instalaciones
Cuando hablamos de lugar de trabajo nos estamos refiriendo a
aguellas areas el centro de trabajo, edificadas o no, en la que las personas

deben permanecer o deben acceder debido a su trabajo.

o Caracteristicas de los equipos

Segun el blog de Emprender Pyme define que,la creacion de un
equipo de trabajo esta estrechamente ligada a los objetivos que se tengan
en la empresa en un momento determinado. Un equipo de trabajo es ante
todo auto gestionado, donde cada uno comparta la informacién con la que
cuenta. Por tanto, la gestion de equipos es la clave principal para que
aumente la eficacia.
o Nivel de atencion al cliente

El nivel de servicio se define como el porcentaje de los pedidos que
la empresa es capaz de atender dentro de un plazo determinado. Por tanto,
representa el grado de satisfaccién de los clientes.
o Nivel de tiempo de espera

El nimero de segundos que el proceso de produccion espera a que
el sistema acepte 6rdenes de produccion antes de que se produzca un

tiempo de espera excedido y el proceso se detenga.

o Nivel de seguridad
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Los niveles de seguridad permiten a las empresas certificar el nivel
de confianza de sus productos IT segun estandares internacionalmente
reconocidos.

o Nivel de presentacion de productos

La presentaciéon de producto es una accion que da a conocer el
resultado de la investigacion y elaboracion de un producto. Entre los
diferentes tipos de presentacion, cuando se trata de un producto hay que
tener en cuenta aspectos que van mas alla de como hacer una presentacion
profesional.

o Nivel de argumentacion de productos

Consiste en exponer al cliente las ventajas que presenta nuestro
producto, en concordancia con las motivaciones expresadas por dicho
cliente.

o Nivel de conocimiento del producto

Un vendedor competente y profesional puede vender cualquier
clase de producto o servicio siempre que aplique las técnicas
adecuadas de venta. Pero no podra vender nada, por mucha técnica
gue tenga, si no conoce lo que lleva entre manos.

. Rapidez de servicio

Una de las principales claves en el servicio al cliente es la rapida
atencion. Para dar un buen servicio al cliente, no basta con atenderlo con

amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez. Una
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atencionde excelente calidad podria quedar arruinada si se le hace

esperar de mas al cliente.
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ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

e Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y ventas en el restaurante
TgiFridays- Aeropuerto 2023

e Hipotesis Especificas

Hi: “Existe relacion entre los elementos tangibles en las ventas del restaurante

Tgi Fridays- Aeropuerto 2023”.

Hi: “Existe relacion entre la fiabilidad en las ventas del restaurante Tgi Fridays-

Aeropuerto 2023”.

Hi: “Existe relacion entre la capacidad de respuesta en las ventas del restaurante

Tgi Fridays- Aeropuerto 2023”.

Hi: “Existe relacion entre la seguridad en las ventas del restaurante Tgi Fridays-

Aeropuerto 2023".

Hi: “Existe relacion entre la empatia en las ventas del restaurante Tgi Fridays-

Aeropuerto 2023”.
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3.1.1. Operacionalizacion de variable

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable "Calidad de servicio"

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Numero de Escala Niveles y rangos
Conceptual operacional items
La definicion de la Esta variable se Equipos
variable calidad de medira por 22 items TANGIBILIDAD Instalaciones lal4
servicio es un término divididos en 5 fisicas
que hacereferenciaala  dimensiones. Apariencia
calidad segun la Materiales
percepcion del cliente, y
esto es un criterio
basicamente subjetivo. Promesa
Por.e_II'O, desde la FIABILIDAD Solucion
posicion de Habitualidad 5al9 _
Parasuraman et al; el Tiempo Nunca (1) Bajo
término calidad de E Raramente (2) Moderado
- . rrores
servicio hace referencia A veces (3) Alto
al juicio del cliente Frecuentemente
sobrella.excelencia y Puntualidad 4
zgf’ﬁgg'iﬁd de un CAPACIDAD DE Rapido Muy
, SU propia frecuentemente
intangibilidad hace que RESPUESTA Ayuda (5)
sea percibido en gran Respuesta 10al13
medida de una manera Confianza
subjetiva Seguro
(Badajoz, 2020, p. 51). SEGURIDAD Amable 14 al 17
Conocimiento
Seguimiento
Horario
EMPATIA Informacion 18al 22
Intereses

Comprension
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable "Ventas"

Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Numero de Escala Niveles y rangos
Conceptual ftems
Las ventas: Segun Esta variable se medira e Despertarla
el autor nos por 16 items en 4 curiosidad
menciona que es el dimensiones. ATENCION ¢ Disposicion para lal6
trueque de asesorar
las posesiones de e Agradecimiento
un producto o  Noticias de dltima
accion hora
anteriormente e Presentar
arreglada experiencias
de forma Nunca (1) Bajo
proporcional a un e Identificar Raramente (2) Moderado
acuerdo econémico, INTERES necesidades 7als A veces (3) Alto
contribuyendo al e Sugerir beneficios Frecuentemente
crecimiento de 4
la empresa o lugary Muy
alavez frecuentemente
complacencia del ¢ Involucrar al 5)
cliente (Parra, DESEO cliente con el
2003, p. 33) producto 9al12

e Creatividad
e Control emocional
e Trabajo en equipo

ACCION e Punto de vista del
comprador 13al16
¢ Cliente satisfecho
e Proactividad
e Solucién de
problemas
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodolégico
4.1.1. Tipo de investigacion
La tesis desarrollada es de tipo basica debido a que “Esta orientada a
proporcionar los fundamentos tedricos y conceptuales al problema planteado”

(Mejia, 2005, p.29).

4.1.2. Disefio
La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables independientes; se basa en categorias,
conceptos, variables, sucesos, fenbmenos o contextos que ya ocurrieron o
se dieron en su contexto natural sin la intervencion directa del investigador.
(Sampieri R. H., 2018) y de corte transversal por que se dan en un solo
momento. (pag. 176).

4.2. Método de investigacion

Segun Sampieri R. et al (2018), es método hipotético - deductivo porque
se crea una hipotesis por la cual va a girar el trabajo de investigacion para explicar

el fendmeno a estudiar y habra comprobacion de la verdad de los enunciados que
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seran comparados con la realidad.
4.3. Poblacion y muestra

4.3.1. Lapoblacion
La poblacién en este caso fue constituida por 41 colaboradores entre

bartenders, meseros, cocineros y supervisores de TGI FRIDAYS -Aeropuerto
en el transcurso del afio 2023.

4.3.2. Tamafo de muestra

La muestra es un subconjunto considerado como una parte relevante
de la poblacion, los datos reunidos seran obtenidos de la muestra y la
poblacion se perfila desde la situacion problematica de la investigacion.

(Sampieri & Mendoza, 2018).

Figura Formula para poblacidn finita

(2 X NXpxq)

N=e2(N-1)+22xpxq

Siendo:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacién

p = Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito)

g = Proporcién de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)

Z= Nivel de confianza deseada
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e = Nivel de error dispuesto a cometer

1.962x 41 x 0.5 x 0.5

n=0.052(41 - 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n=37
En conclusion, se trabajé con un 95% de nivel de confianza y un error del
5%. Aplicando la formula, se obtuvo como resultado una muestra de 37

colaboradores del area de atencion al cliente del restaurante TGl Fridays.

La encuesta: Tamayo y Silva (2018) por medio de esta técnica se tiene
contactocon cada unidad de observacion (en este caso los colaboradores) a
través de cuestionarios como instrumentos que ya son establecidos

anticipadamente.

En el cuestionario administrado a los colaboradores, se basara en la escala
de Rensis Likert esta obtiene mediante una encuesta con distintas afirmaciones o
preguntas para medir el grado de acuerdo o reaccion del respondiente y este debe
valorar cada item eligiendo 1 de 5 respuestas posibles, estas oscilaron entre 1y

5 donde 1 es nunca y 5 muy frecuentemente.
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4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado

El estudio se desarrollara en el area de atencion al cliente del Restaurante
Tgi Fridays sede Aeropuerto Internacional Jorge Chavez donde se generan los

datos e informaciones durante el Ultimo cuatrimestre del afio.

4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de la informacion

Para la recoleccion de informacién, se empleé la encuesta, de acuerdo con
Sanchez et al. (2018) es el procedimiento “en el cual se aplica un instrumento de
recoleccion de datos formado por un conjunto de cuestiones cuyo objetivo es

obtener informacioén real en una muestra determinada” (p. 59).

4.6. Andlisis y procesamiento de datos

El sistema con el trabajamos para la administracion de nuestros datos fue
el programa Excel y el sistema con el cual pudimos tener los célculos estadisticos

fue con SPSS.Se empleara la técnica estadistica de Pearson, del chi cuadrado.

4.7. Aspectos Eticos en Investigacion

La elaboracion de la presente investigacion busca la veracidad,
responsabilidaden todos los procesos a desarrollarse haciendo uso del respeto
a las personas que intervendran en la investigacion, comunicandoles sobre los
procesos del desarrollo dela presente investigacion, explicandoles la importancia

y la trascendencia del estudio desarrollado, es decir se hara uso la “Conducta
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responsable en investigacion”. Que debe tener presente todo investigador.

*desde que se envio el consentimiento informado “Prueba de fiabilidad”.
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V. RESULTADOS

Para este capitulo, se llevé a cabo la tabulacion de la informacion recopilada
mediante el instrumento, seguido de un andlisis de los resultados utilizando el
software estadistico SPSS versién 26. Es importante destacar que en una fase
inicial se utilizé estadistica descriptiva para estudiar las caracteristicas de las
dimensiones de las variables. Luego se aplicd estadistica inferencial, donde se
analizaron los datos mediante el coeficiente de correlacibn de Spearman. Este
enfoque permitio obtener la correlacién entre los fendmenos investigados y, de esta
manera, abordar las hipotesis planteadas en el estudio. Los resultados derivados de

los datos generales revelaron lo siguiente:
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5.1. Resultados descriptivos

Resultados de la variable Calidad de servicio

En lafigura 5 se observa que el 67.57% de los encuestados sefiala un nivel
moderado de la calidad de servicio, un 16.22% sefala un nivel bajo de la calidad
de servicio y también un 16.22% sefiala un nivel alto de la calidad de servicio que
comprenden las dimensiones del modelo SERVQUAL en la empresa.

Figura 4

Diagrama de barras de la variable Calidad de servicio

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Resultados de la dimension tangibilidad

En la figura 6, se observa que el 68% de los encuestados sefiala un nivel
moderado, un 21.62% sefiala un nivel bajo y el 16.22% sefiala un nivel alto de
Tangibilidad que comprenden equipos, instalaciones fisicas, apariencia y

Materiales.
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Figura 5

Diagrama de barras de la dimension Tangibilidad

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Resultados de la dimension Fiabilidad

En la figura 7 se visualiza que el 59.46% de los encuestados sefiala un nivel
moderado, un 21.62% sefala un nivel alto y el 18.92% sefiala un nivel bajo de

Fiabilidad que comprende promesa, solucion, habitualidad, tiempo y errores.
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Figura 6

Diagrama de barras de la dimension Fiabilidad

Porcentaje

BAJO WMODERADO ALTO

Resultados de la dimension Capacidad de respuesta

Como se observa en la figura 8; el 78.36% de los encuestados sefiala un
nivel moderado, el 16,22% sefiala un nivel bajo y el 5.41% sefala un nivel alto de
Capacidad de respuesta que comprenden puntualidad, Rapidez, Ayuda y
respuesta.

Figura 7
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Diagrama de barras de la dimensién Capacidad de respuesta

Porcentaje

BAJO WMODERADO ALTO

Resultados de la dimension Seguridad

En la figura 9 se observa que el 62.16% de los encuestados sefiala un nivel
moderado, un 18.92% de los encuestados sefala un nivel alto y el 18.92% sefiala
un nivel bajo de Seguridad que comprende la confianza, seguro, amable y

conocimiento.

Figura 8
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Diagrama de barras de la dimensién Seguridad

Porcentaje

BAJO WODERADO ALTO

Resultados de la dimension Empatia

En la figura 10 se visualiza que el 62.16% de los encuestados sefiala un nivel
moderado, el 18.92% sefiala un nivel alto y el 18.92% sefala un nivel bajo de
Empatia que comprende el seguimiento, horario, informacion, intereses,
comprension.

Figura 9
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Diagrama de barras de la dimensién Empatia

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Resultados de la variable Ventas

En la figura 11 se visualiza que el 59.46% de los encuestados sefiala un nivel
moderado , el 21.62% sefiala un nivel alto y el 18.92% sefiala un nivel bajo de
Ventas que comprende la atencion, interés, deseo y accion.

Figura 10
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Diagrama de barras de la variable Ventas

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Resultados de la dimension Atencidn

En lafigura 12 se observa que el 67.57% de los encuestados sefialan un nivel
moderado, un 16.22% sefiala un nivel alto, un 16.22% sefiala un nivel bajo de
Atencion que comprende despertar la curiosidad, disposicion para asesorar,
agradecimiento, noticias de ultima hora y presentar experiencias.

Figura 11
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Diagrama de barras de la dimension Atencién

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Resultados de la dimension Interés

En la figura 13 se observa que el 59.46% de los encuestados sefiala un nivel
moderado, un 21,62% sefiala un nivel bajo y un 18,92% sefala un nivel alto de
Interés que comprende identificar necesidades y sugerir beneficios.

Figura 12
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Diagrama de barras de la dimension Interés

Porcentaje

BAJO MODERADO 3

Resultados de la dimension Deseo

En la figura 14 se visualiza que el 67.57% de los encuestados sefiala un nivel
moderado, un 18.92% sefiala un nivel bajo y el 13.51% sefiala un nivel alto de Deseo
gue comprende involucrar al cliente con el producto, creatividad, control emocional

y trabajo en equipo.

Figura 13
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Diagrama de barras de la dimensién Deseo

Porcentaje

BAJO WMODERADO ALTO

Resultados de la dimensién Accion

En la figura 15 se observa que el 64.86% de los encuestados sefiala un nivel
moderado , el 18.92% sefiala un nivel bajo y el 16.22% sefiala un nivel alto de Accién
que comprende el punto de vista del comprador, cliente satisfecho, proactividad y
solucién de problemas.

Figura 14
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Diagrama de barras de la dimension Accion

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

5.2. Resultados inferenciales
Dada la presentacion de la investigacion se ha procedido a la determinacion de los
niveles de con fiabilidad de los instrumentos, para el caso de la confiabilidad del
instrumento aplicado a la calidad de servicio se obtuvo una confiablidad de 95.6%
para las ventas una confiabilidad de 97.6% y para ambas variables una
confiabilidad de 98.1% lo cual indica que el instrumento usado para este proyecto

esta dentro del rango permitido de fiabilidad para continuar con la investigacion.

Fiabilidad de las variables

Tabla 3
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Alfa de Cronbach de Calidad de servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
,956 22
Tabla 4
Alfa de Cronbach de Ventas
Alfa de N de
Cronbach elementos
,976 16

Tabla b

Alfa de Cronbach de la Calidad de servicio y ventas

Alfa de N de
Cronbach elementos
,981 38

Prueba de normalidad
Tabla 6

Prueba de Normalidad segun hipétesis general

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
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Calidad de
servicio

Ventas ,226 37 ,000 ,827 37 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

248 37 ,000 ,831 37 ,000

Interpretacion:

La prueba de normalidad utilizada para este estudio es de Shapiro-Wilk ya que
nuestra investigacion es menor a 50 unidades donde tenemos 37 colaboradores
como muestra.

En la presenta tabla se puede presenciar los resultados de significancia para
ambas variables es de 0.00 ambos menores a 0.05 donde se utilizara el Rho-

Sperman.

VI. DISCUSION DE RESULTADOS
6.1. Contrastacion y demostracion de las hipétesis con los resultados
a) Hipdtesis general
Relacion entre la variable Calidad de servicio y ventas.

Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y ventas en el restaurante Tgi

Fridays- Aeropuerto 2023.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y ventas en el restaurante
Tgi Fridays- Aeropuerto 2023.
Tabla 7

Prueba de correlacion segun Spearman entre las variables Calidad de servicio y
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Ventas

V1 V2
Coeficiente de .
Rho de correlacion 1,000 765
Spearman V1: Calidad de Servicio Sig. (bilateral) . 000
N 37 37
Coeficiente de -
correlacion 765 1,000
V2 Ventas Sig. (bilateral) 000
N 37 37

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 6 con la sistematizacion de los resultados y el

coeficiente de Rho de Spearman cuyo coeficiente r= 0.765, y una significancia de

p = 0.000 es decir, que es menor a p<0,05,se concluye que existen evidencias

significativas que la calidad del servicio y las ventas del restaurante TGI Fridays en

la sede Aeropuerto Internacional Jorge Chévez en el afio 2023 tiene una alta

relacion directa y significativa, entonces se acepta la hipotesis alternativa y se

rechaza la hipotesis nula.

b) Hipobtesis especificas

¢ Relacién entre la dimension tangibilidad y la variable ventas

Hi: “Existe relacion entre los elementos tangibles en las ventas del restaurante

Tgi Fridays- Aeropuerto 2023”.

Ho: “No existe relacidn entre los elementos tangibles en las ventas del

restaurante Tgi Fridays- Aeropuerto 2023”.

Tabla 8
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Prueba de correlacion segun Spearman entre la Tangibilidad y las Ventas

TANGIBILIDAD VENTAS

Coeficiente de

correlacion 1,000 ,558™

D1:.TANGIBILIDAD Sig. (bilateral) . 000

Rho de N 37 37
Spearman Coeficiente de .

correlacion 1958 1,000

V2:VENTAS Sig. (bilateral) 000 .

N 37 37

Como se observa en la tabla N°7 con la sistematizacion de los resultados y el
coeficiente de Rho de Spearman cuyo coeficiente r= 0.558, y una significancia de
p = 0.000 es decir, que es menor a p<0,05,se concluye que existen evidencias
significativas que la tangibilidad y las ventas del restaurante TGI Fridays en la
sede Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en el afio 2023 tiene una alta relacién
directa y significativa, entonces se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipdtesis nula.

Relacion entre la dimension fiabilidad y la variable ventas

Hi: “Existe relacién entre la fiabilidad en las ventas del restaurante Tgi Fridays-
Aeropuerto 2023”.

Ho: “No existe relacion entre la fiabilidad en las ventas del restaurante Tgi
Fridays- Aeropuerto 2023”.

Tabla 9

Prueba de correlacion segun Spearman entre la fiabilidad y las ventas

FIABILIDAD VENTAS
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Coeficiente de
correlacion

D2:FIABILIDAD Sig. (bilateral)
Rho de N
Spearman Coeficiente de
correlacion
V2:VENTAS

Sig. (bilateral)
N

1,000

37
,595™
,000
37

,595™
,000
37

1,000

37

Como se observa en la tabla N°8 con la sistematizacion de los resultados y el

coeficiente de Rho de Spearman cuyo coeficiente r= 0.595, y una significancia de

p = 0.000 es decir, que es menor a p<0,05,se concluye que existen evidencias

significativas que la calidad fiabilidad y las ventas del restaurante TGI Fridays en la

sede Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en el afio 2023 tiene una alta relacion

directa y significativa, entonces se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipotesis nula.

e Relacién entre la dimension capacidad de respuesta y la variable ventas

Hi: “Existe relacion entre la capacidad de respuesta en las ventas del restauranteTgi

Fridays- Aeropuerto 2023”.

Ho: “No existe relacion entre la capacidad de respuesta en las ventas del

restaurante Tgi Fridays- Aeropuerto 2023”.

Tabla 10

Prueba de correlacion segun Spearman entre la capacidad de respuesta y las
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ventas

CAPACIDAD
DE VENTAS
RESPUESTA
D3: Coeficiente de correlacion 1,000 673"
CAPACIDAD Sig. (bilateral) . ,000
DE
Rho de RESPUEST N 37 37
Spearman A
Coeficiente de correlacion 673" 1,000
V2:VENTAS Sig. (bilateral) ,000 .
N 37 37

Como se observa en la tabla N°9 con la sistematizacion de los resultados y el
coeficiente de Rho de Spearman cuyo coeficiente r=0.673, y una significancia de
p = 0.000 es decir, que es menor a p<0,05,se concluye que existen evidencias
significativas que la capacidad de respuesta y las ventas del restaurante TGl
Fridays en la sede Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en el afio 2023 tiene
una alta relacion directa y significativa, entonces se acepta la hipétesis alternativa

y se rechaza la hipotesis nula.

¢ Relacién entre la dimension seguridad y la variable ventas

Hi: “Existe relacion entre la seguridad en las ventas del restaurante Tgi Fridays-
Aeropuerto 2023”.

Ho: “No existe relacion entre la seguridad en las ventas del restaurante Tgi
Fridays- Aeropuerto 2023”.

Tabla 11
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Prueba de correlacion Segun Spearman entre la seguridad y las ventas

SEGURIDAD VE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,688™

D4:SEGURIDAD  gig (pilateral) . ,000

Rho de N 37 37
S| . .

pearman Coeficiente de correlacion 688~ 1,000

VZVENTAS Sig. (bilateral) ,000 .

N 37 37

Como se observa en la tabla N°10 con la sistematizacion de los resultados y el

coeficiente de Rho de Spearman cuyo coeficiente r= 0.688, y una significancia de

p = 0.000 es decir, que es menor a p<0,05,se concluye que existen evidencias

significativas que la seguridad y las ventas del restaurante TGI Fridays en la sede

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en el afio 2023 tiene una alta relacion

directa y significativa, entonces se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipétesis nula.

¢ Relacién entre la dimension empatia y la variable ventas

Hi: “Existe relacion entre la empatia en las ventas del restaurante Tgi Fridays-

Aeropuerto 2023”.

Ho: “No existe relacion entre la empatia en las ventas del restaurante Tgi

Fridays- Aeropuerto 2023”.

Tabla 12
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Prueba de correlacion segun Spearman entre la empatia y las ventas

EMPATIA NTAS
Coeficiente de correlaciéon 1,000 , 758"
DS:EMPATIA  gig (pilateral) . ,000
Rho de N 37 37
Spearman Coeficiente de correlacion 758" 1,000
VZVENTAS  gjg. (bilateral) ,000
N 37 37

Como se observa en la tabla N°11 con la sistematizacion de los resultados vy el

coeficiente de Rho de Spearman cuyo coeficiente r=0.758, y una significancia de

p = 0.000 es decir, que es menor a p<0,05,se concluye que existen evidencias

significativas que la empatia y las ventas del restaurante TGI Fridays en la sede

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en el afio 2023 tiene una alta relaciéon

directa y significativa, entonces se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipotesis nula.
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6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Respecto a la hipo6tesis general como se aprecia en la tabla 7, el nivel de
correlacion es de 0.765 esto quiere decir que posee una correlacion positiva alta
entre la Calidad de servicio y las Ventas en el restaurante TGl Fridays —
Aeropuerto,2023. Ademas de tener una significancia de p=0.00 < 0.05 por lo que
se rechaza la Ho y se acepta la Hi. Coincidiendo con Flores (2020), Investigacion
titulada “Calidad de servicio y ventas de las empresas de abarrotes en el distrito de
Pillco Marca-2020".

Quien concluyo que hay una relacion significativa entre la Calidad de servicio y las
ventas, por lo que en la medida que aumente la Calidad de servicio se ven
favorecidas ambas variables. Los resultados obtenidos indicaron que la Calidad de
servicio se relaciona de manera positiva con las Ventas, obteniendo una correlacion
de 0.656 entre las variables de estudio.

En relacidbn a la primera hipétesis especifica se asevera que existe relacion
significativa entre la Tangibilidad y las Ventas en el restaurante TGl Fridays —
Aeropuerto,2023. Puesto que el nivel de correlacion es de 0.558 esto quiere decir
gue poseen una correlacion positiva moderada. Ademas, tienen una significancia de
p=0,00 < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la H1. Asi mismo concordando con
Garcia (2021), Investigacion titulada “Calidad de servicios y su incidencia en las
ventas del area de atencion al cliente en la veterinaria Tumbes, 2021”

El autor concluyo que coexiste relacion significativa de la Calidad de servicio y las
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Ventas en el area de atencion al cliente de una veterinaria en Tumbes. Obteniendo
una correlacion 0.693 entre ambas variables.
6.3. Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes

En conformidad con los principios éticos de investigacién de la institucion
universitaria, se ha adquirido un pleno entendimiento, otorgando integridad cientifica
a través de una conducta responsable. Cada recurso académico ha sido
debidamente referenciado segun las pautas recomendadas por el estilo APA en su
séptima edicion. El estudio ha sido detalladamente delineado en la propuesta del
informe final de tesis, garantizando la proteccion de los datos proporcionados por

los participantes en el proceso de investigacion

VIl. CONCLUSIONES

a) De la investigacion realizada, se alcanzé como principal conclusion que la
calidad de servicio se relaciona significativamente con las ventas en el
restaurante TGI Fridays- Aeropuerto,2023, por ello se prob6 que existe una
relacion directa, lo cual nos indica que a medida que mejora la calidad de
servicio, mejoran las ventas en la empresa, también se obtuvo un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.765, lo que nos muestra que hay una

relacion positiva entre las variables sujetas a estudio.

b) De modo complementario se expuso que la dimension tangibilidad de

producto se relaciona significativamente con las ventas en el restaurante TGl
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d)

Fridays- Aeropuerto,2023, dando a conocer que existe una relacion directa,
lo cual nos indica que a medida que mejora la tangibilidad, mejoran las
ventas, asi mismo, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.58 lo

gue nos muestra que hay una relacionada positiva moderada considerable.

En cuanto a la dimensién fiabilidad, se comprobd que se relaciona
significativamente con las ventas en el restaurante TGI Fridays-
Aeropuerto,2023 y con ello se concluyd que existe una relacion significativa
directa, lo cual nos revela que a medida que mejora la fiabilidad, mejoran las
ventas en el restaurante sujeto a estudio, con ello se obtuvo un coeficiente
de correlacién de Spearman de 0.595 lo que nos muestra que hay una

relacionada positiva moderada.

Se identificé también que la dimension capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con las ventas en el restaurante TGl Fridays-
Aeropuerto,2023, con este resultado se probd que existe una relacion
directa, lo cual nos indica que a medida que mejora la capacidad de
respuesta, mejora también las ventas, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.673 lo que nos muestra que hay una

relacionada positiva considerable.

En cuanto a la dimension seguridad, se dio a conocer que se relaciona
significativamente con las ventas en el restaurante TGI Fridays-

Aeropuerto,2023 y con ello se concluyd que existe una relacion significativa
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directa, lo que nos indica que a medida que mejora la seguridad, mejoran las
ventas, se obtuvo una correlacion de Spearman de 0.688 lo que nos muestra

gue hay una relacionada positiva.

Por dltimo, se comprobdé que la dimension empatia se relaciona
significativamente con las ventas en el restaurante TGI Fridays-
Aeropuerto,2023, lo cual nos indica que a medida que mejora la empatia,
mejoran las ventas, de esta manera, se obtuvo un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.758 lo que nos muestra que hay una relacionada positiva

considerable.

68



a)

b)

VIIl. RECOMENDACIONES

Se aconseja dar a conocer a los colaboradores del restaurante TGI Fridays-
Aeropuerto,2023 la relevancia de los datos de estudio acerca de la calidad
de servicio y las ventas, todo ello para consolidar una propuesta que se
diferencie de la competencia.

Se recomienda hacer capacitaciones a los colaboradores del restaurante TGI
Fridays- Aeropuerto, 2023 acerca de las condiciones del entorno, del uso
adecuado de los equipos, instalaciones y de la importancia del cuidado de la
apariencia como de los materiales.

Se sugiere brindar, a los colaboradores del restaurante TGI Fridays-
Aeropuerto,2023 el conocimiento acerca de la importancia de la fiabilidad y
para lograr un nivel de fiabilidad en Fridays se debera de reforzar el
compromiso por parte de los colaboradores. Esto requiere que el trabajo sea
ejecutado con disciplina operativa (DO) define a la DO como, "la dedicacién
y el compromiso profundamente enraizados en cada miembro de la
organizacién para realizar cada tarea en la forma correcta, siempre".la DO
significa cumplir un conjunto de procesos bien pensados y bien definidos, y
ejecutarlos consistentemente en la forma correcta. La DO constituye una
manera estructurada de hacer las tareas a través de un conjunto fundamental
de procedimientos que son especificos para la oferta Unica de servicios y
productos de un negocio. Esto mejora la ejecucién y el desempefio del trabajo
a través de una organizacion, hasta un punto en el que los lideres y los

empleados de manera consistente y continua satisfacen las necesidades
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d)

operativas cotidianas del negocio en forma oportuna y segura.

Se aconseja guiar a los colaboradores del restaurante TGI Fridays-
Aeropuerto,2023 a mejorar la capacidad de respuesta teniendo asi
preparados al equipo de servicio en preparacion de platos especiales para
ciertos clientes con alergias como por ejemplo o clientes veganos u
vegetarianos, con lo cual se puede brindar una mejora en la atencion.

Se recomienda darle capacitaciones al personal del restaurante TGI Fridays-
Aeropuerto,2023 de seguridad en la atencion a los clientes y que estas sean
evaluadas constantemente implementando asi un cronograma de manera
mensual con un check list por parte del encargado de servicio verificar el

cumplimiento y certificacion de estas charlas.
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)

Se aconseja que se tenga en cuenta la empatia de los colaboradores del
restaurante TGl Fridays-Aeropuerto, 2023 con los clientes y esto sea
constantemente verificado, implementando unos table tends con un codigo
gr en cada mesa el cliente podra escanear el codigo y llenar una breve
encuesta acerca de la atencion brindada y por llenar la encuesta obtendra

un descuento o un postre en la proxima visita.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de consistencia

Definicion del problema Objetivos Formulacion de hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Tangibilidad Tipo de
1 Fiabilidad investigacion
¢De qué manera la Determinar la relacion “Existe una relacion significativa Calidad 3
calidad de servicios se entre l1a calidad de entre la calidad de servicios en las de Capacidad L
relaciona con las ventas servicios y las ventas del ventas del restaurante TFI Eridays- aeVicia de respuesta Basica
del restaurante TGI restaurante TGl Eridays- Aeropuerto, 2023, s ridad
i - Aeropuerto, 2023 izt
20232 Empatia
Nivel de
) ) investigacion
Problemas Especificos Objetivos Especificos
1. ;.De qué manera los 1.Determinar la relacion de los Hipotesis Especificas Variable Atencion Correlacional
Elementos tangibles se elementos tangibles en las 2 3
relacionan con las ventas ventas del restaurante TGI Hi “Existe relacion entre los elementos Interés
del restaurante TGI Fridays-Aeropuerto, 2023. tangibles en Ias ventas del restaurante TGl
j 2.Determinar la relacion dela Eddays- Aeropuerto, 2023" Deseo Diseiio de
fiabilidad en las ventas del B E]
2. ;De qué manera la restaurante TGl Egdays- Hi: “Existe relacion entre la fiabilidad en Accion. investigac
fiabilidad se relaciona con Aeropuerto,2023. las yeotasdel restaurante TGI Epdays- ion
Ias 3. Determinar la relacion dela Aeropuerto, 2023". Ventas
ventas del restaurante capacidad de respuesta en las
TGI Fridays- ventas del restaurante TGI Hi: “Existe relacion entre la capacidad de Mo experimental de
corte transversal

3. ;De qué manera la
capacidad de respuesta
se relaciona con las
venias del restaurante
TGI )

4.;De qué manera la
segundad se relaciona con
las ventas del restaurante
TGI Fridays-

5. ; De qué manera la empatia se
relaciona con las venias del
restaurante TGI Eodays-

Frdays-Aeropuerto,2023.
4. Determinar la relacion dela
seguridad en las ventas del
restaurante TGI
Fridays-Aercpuerto,2023.
5. Determinar la relacion dela
empatia en las ventas del
restaurante TGl Egdays-
Aeropuertos, 2023.

respuesta en las ventas del restaurante TGl
Fridays-Aeropuertio, 2023".

Hi: “Existe relacion entre de |la seguridad
en las venias del restaurante TGl Epdays-
Aeropuerto, 2023

Hi: “Existe influencia entre la empatia en
las ventas del restaurante TGl Epdays-
Aeropuerto, 2023".

TITULO: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y VENTAS EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE TGI FRIDAYS- AEROPUERTO 2023”
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Anexo 2
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Lugar: TGI Fridays — Aeropuerto

Instrucciones: A continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas; marque
con una X la respuesta que crea conveniente, con responsabilidad y atendiendo a
las indicaciones especificas. El propésito de este cuestionario es recoger
informacion sobre la relacion de la calidad de servicios y las ventas dentro de su
area de trabajo, tiene el caracter ANONIMO y su procesamiento sera reservado, por
lo que le invocamos SINCERIDAD y VERACIDAD en sus respuestas.

DATOS DEL ENCUESTADO
Sexo: M( ) F()

Horario en el cual labora: FIJO-mafianatarde onoche ( ) Rotativo ( )

¢, Su edad esta entre?: ()Del8a20afios. () De?21a?25afos.
()De26a30afios. () De 31a 35 afios.

DE LA CALIDAD AL CLIENTE
Responda con un aspa (X) considerando los siguientes intervalos:

CASI
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
ITEMS 112|3[4]5

ELEMENTOS TANGIBLES

1) Me brindan equipos de apariencia moderna

2) Las instalaciones fisicas disponen sefialéticas

3) Tengo apariencia pulcra

4) Los folletos me parecen atractivos

FIABILIDAD

5) Cumplo lo prometido con el cliente

6) Cuando el cliente tiene un problema muestro interés en
solucionarlo
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7) Realizo bien el trabajo a la primera vez

8) En Fridays terminamos el trabajo en el tiempo prometido

9) Dispongo de un registro exento de errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10)Concluyo el servicio en el tiempo indicado

11)Ofrezco el servicio con rapidez

12)Estoy dispuesto a ayudar

13)Estoy demasiado ocupado para responder las preguntas
de los clientes

SEGURIDAD

14)El comportamiento del personal me transmite confianza

15)Me siento seguro en las transacciones con el personal

16)El personal de la empresa es amigable conmigo

17)Tengo el conocimiento suficiente para responder las
preguntas de los clientes

EMPATIA

18) Brindo una atencion individualizada

19)Fridays cuenta con horarios convenientes para los
clientes

20)Ofrezco una atencion personalizada

21)Nuestra area se preocupa por los intereses del cliente

22) En Fridays comprendo las necesidades especificas del
cliente
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Instrucciones: A continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas; marque
con una X la respuesta que crea conveniente, con responsabilidad y atendiendo a
las indicaciones especificas. El propésito de este cuestionario es recoger
informacion sobre la relacion de la calidad de servicios y las ventas dentro de su
area de trabajo, tiene el caracter ANONIMO y su procesamiento sera reservado, por

CUESTIONARIO DE VENTAS
Lugar: TGI Fridays — Aeropuerto

lo que le invocamos SINCERIDAD y VERACIDAD en sus respuestas.

DATOS DEL ENCUESTAD

Sexo: M( ) F()
Horario en el cual labora: FIJO-mafianatarde o noche () Rotativo ()
¢ Su edad esta entre?: () De 18 a 20 afios. () De 21 a 25 afios.

() De 26 a 30 afios. () De 31 a35afios.

DE LA VENTA
Responda con un aspa (X) considerando los siguientes intervalos:
NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
ITEMS 112 (3|4
ATENCION

1) Despierto curiosidad en los clientes por lo que ofrece el
restaurante

2) Tengo ladisposicién de asesorar al cliente ante cualquier
pregunta

3) Agradezco luego de brindar el servicio

4) Tengo confianza al momento de brindar el servicio

5) Proveo de informacién de las novedades a los comensales

6) Tengo en cuenta el brindar una grata experiencia al cliente

INTERES

7) ldentifico las necesidades de cada cliente
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8) Le digo los beneficios que obtiene al elegir el restaurante TGl
Fridays

DESEO

9) Involucro al cliente con el producto que voy brindarle

10) Ofrezco una atencion de manera creativa

11) Tengo control emocional en las diferentes situaciones que se
presentan

12) Trabajo en colaboracion con mis compafieros

ACCION

13) Consulto cual es el punto de vista del cliente

14) Procuro que el cliente este satisfecho con el servicio brindado

15) Presento de manera proactiva las actividades que me toca
realizar

16) Busco la solucién a los problemas que se presentan
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Anexo 3

Instrumento de opinidn de expertos

N VALU NY NION N N
INVESTIGACION
PATOS GENERALES
3 Nombre del Autor (es) del
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucién donde labora Instrumento Instrumento
Rasco Cordova Carola
DELGADO ESTRADA FELIPE UNIVERSIDAD NACIONAL Cuestionanio de Fernandina;
LIZANDRO DEL CALLAO ventas Alfaro Lima Emanuel
Jorddve
Titulo del Estudio: LA CALIDAD DE SERVICIO Y VENTAS EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE TGI
FRIDAYS -AEROPUERTO-2023
ASPECTOS DE VALIDACION
sUB
DEFICIENT | REGULA BUENA Ay EXCELEN TOTAL
INDICADORES CRITERIOS E 00-20% R 41-60% BUENA 1E
vl o] 4]0 3 } S5] 5] Si] =] S1] 2] =% ] -AMT
™ bl B2 Bad B KN B Bi Bl Bl Bl e B ikl Bl B
1 CLARIDAD Esta tormulado con lenguye S
apropado 50
1 OBJITIVIDAD Esta expresado en conductas o F -
actidades, chiervables 97
3 ACTUALIDAD Adecvado al avanca de la 3 80
myeastigacion &4 decir [a ciencia
¥ fa tecnologia
[T ORGANIZACION | Exaste un constructs lopieo &n d
los itemns 83
[T eIX Valora las dimensiones en N
camtidad y calidad 54

0 momm;mamhnh
trazados

88

objetrvon
[TCONSTENCIN | Urihiza suficientes referentes I 95
bibhiograficos, basados en
¥ CORERENCT | Fire Tox ooty indcadores 7
las dimensiones r 56
[FITETUDUTOCIE [ Cumple con los Lineamientos |3
metodologacos 58
[TV PERTINENCIX Es asertivo ¥ funcsonal para a X
Ciencia r 3
~ PROMEDIO §9.6
Procede su aphcacion X
OPINION DE APLICABILIDAD: | Procede su aplicacidn previo lavantamiento de las observaciones que se adjuntan
No proceda su aplicacdn
Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
Bellavista- Callao; 30-10-2023 10318408 \\%\;-\v/ 954147028
\
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DATOS CENERALES
r L Nombre del Autor (es) del
s
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucion donde labora e PAPEIEISTY
i Rasco Cordova Carola
ALDANATREOFLORCITA | UNIVERSIDADNACIONAL | ~Cusstenanode Fernanding.
HERMOQIA DEL CALLAO SR Alfaro Lims Emanuel
Jorddve
Titulo del Estudio: LA CALIDAD DE SWC'OYVENTASENR‘READEWMCUMENEWWTETG
FRIDAYS -AEROPUERTO-2023

ASPECTOS DE VALIDACION
SUSTOTAL
DEFICIENT RECULA BUENA ARy EXCELEN "
INDICADORES CRITERIOS E 00-20% R 41.60% BUENA TE
21.40% 61.804¢ 110044
L3 B B L By B Ed B B B Ty Al L Bad Bl
= B Bl B ad ol ol B B R £ad ) o Bt
[T CTXRIOXY Taa tormmulade con engoae W
[FOBTETIVIOND | Ety expresado e conductas o - B
atividades,
|7 AcTUALIDAD Adecuado al armced dL 2] x EX
mrestigacion es clensia
v la tecmologia
TCI% o ComITocto 10gee 48 5 B
i Valora 133 dmsessicnes & x £
¥ cahdad
T o [3]
ob’mmﬁ;"gém P i
[CONSISTENCI ™ Uiliza suficsestes rederantes x %
2 basados en
spectos tednco- cientificos
Zotre Jos mdices, indicadores ¥ I ]
las dimensicoe
Cample coo los Ereamiensos % B
matodologicos
[TV PERTINENCIR Es asetrio ¥ funciomal para la 3
Cimca x
PROMEDIO 595
Procade st aphicacién x
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su apheacida previo lev de las observaciones que se adjuntan
No proceds su aplicacion
Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
Bellavista- Callao; 30-10-2023 00884032 | 'uui@i_'y\ 950 543 165
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DATOS GENERALES
Y Nombre del Autor (es) del
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucion donde labora netri = Inst 2
Rasco Cordova C
RIVERA MORALES ADAN UNIVERSIDADNACIONAL |  Cuesfionmode Femandina,
FAUSTO DEL CALLAO SETvIC0 Alfaro Lima
Emanuel Jorddve
Titulo del Estudio: LA CALIDAD DE SERVICIO Y VENTAS EN EL AREA DE AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE TGI
FRIDAYS -AEROPUERTO-2023
ASPECTOS DE VALIDACION
53
DEFICIENT REGLLA BUENA MUY EXCELEN TOTAL *
INDICADORES CRITERIOS E 00-20% R 41-60% BUENA 1E
©] o] i5]38] 8 %:n?? o] 4] 2] 53] >3] o¢ -:%T
I wh o NS N OIS N] W] )7 s W v3] N
1 CLARIDAD Tsta formulado con lengune 3 33
[T OBIZINIDAD 13 SXPresado on conductas o =
actividades, sbservables 98
Y ACTUALIOAD | Adecuado al mance de I3 B 9%
mvestigacion es decir la csencia
¥ la tecnologia
& ORGANIZACION | Zxiste un comstrocto Ogco en -
los itens 6
[T IUTIIES OIS Valora las dunensicnes e =
cantidad v cahdad 85
6 INTENCIONALIDAD] Adecuaco para Cumphar an 1os o
chietivos trazados Sl
[TCONSETENCIR | Uriliza subicientes referentes x E3
bibliogrificos, basados
; [ Entre Jos mdices, mAcadores ¥ I
s dimannones 98
: Cumple con los Imeamuentes I st
[FPIRTINENCIR |3 gsertive v fancional pana 3
Cieseia x 85
PROMEDIO $0.1
Procede st aphicacién x
OPINION DE APLICABILIDAD: | Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplcacién
Lugar y Fecha DNIN* Firma del experto Teléfono
Bellavista- Callao; 30-10-2023 09219899 2 ‘ % h Ly Ei 951130794
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Anexo 4

Base de datos

Rlo|t|t|w|t|wv|via|lv|t|t|v(v|t|viwv|t|[d|v|F |||t |[d]|o|t|[F ||| |A|O|wO]|L||T|W
o~ ||t t|w|vo|jlv|s|s|v|v|ds|vivo|s|v|s|F| ||| s S|[OS |A| || O|[SF[P]|1n
mo|t |t |(F ||| g|LL|L|T|LL|T|LV|L|S|[T|LL|N|T ||| |T|[A|SF|T|TF|WO[WO|1n
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ot|o|w|vs|Lv| | T |FT|O|v|T| L L|Lv|Ig|FT|O|T (ST | FT|O|N|O|s|(F|O|F|O|A|N|O|O|WO|[WO|n
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291445455254555455444445523443451554445
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272444444454455545444455515443451555545
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