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Resumen

El trabajo de tesis se titula “La calidad del picante a la tacnefia como producto
gastrondémico y la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del distrito de Pocollay, Regidn Tacna, afio 2021”.

El objetivo del trabajo es determinar la relacion entre la calidad del picante a la
tacnefia como producto gastronémico y la satisfaccion de los comensales en el restaurante
Picante a Pura lefia de Rebeca del distrito de Pocollay.

En la metodologia utilizada el tipo de investigacion corresponde a la basica, de
disefio no experimental y transversal, con un nivel de investigacion correlacional.

La investigacion se realizo en el distrito de Pocollay, aplicando la técnica de la
encuesta y como instrumentos dos cuestionarios: Uno para medir la variable calidad del
picante a la tacnefia con ocho items, el segundo para medir la variable la satisfaccion del
comensal con 12 items, la muestra estuvo conformada por 207 comensales de la poblacion
de clientes del restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca. Para el anélisis y procesamiento
de los datos se utilizo el programa estadistico SPSS Windows Version 24.

De los resultados de la investigaciéon se concluye, la calidad del picante a la
tacnefia tiene una relacion no paramétrica de Rho Spearman 0.919 con la satisfaccion del
comensal, que corresponde a una correlacion positiva muy alta. Asimismo, la calidad del
picante a la tacnefia tiene una relacion Rho Spearman de 0.799 con la satisfaccion del

producto recibido que corresponde a una correlacion positiva alta. También, existe una



relacion de Rho Spearman de 0.717 entre la calidad del picante a la tacnefia y la

satisfaccion del servicio al comensal, que corresponde a una correlacion positiva alta.

Palabras claves: Picante a la tacnefia, producto gastronémico, satisfaccion del comensal,

restaurante.



Abstract

The thesis work entitled "The quality of spicy to the tacnefia as a gastronomic
product and the satisfaction of diners in the Picante Restaurant with Pure Firewood of
Rebeca of the district of Pocollay, Tacna Region, year 2021".

The objective of the work is to determine the relationship between the quality of
spicy to the tacnefia as a gastronomic product and the satisfaction of the diners in the
restaurant Picante a Pura lefia de Rebeca in the district of Pocollay.

In the methodology used, the type of research corresponds to the basic, non-
experimental and transversal design, with a level of correlational research. The research
was carried out in the district of Pocollay, applying the survey technique and as
instruments two questionnaires: One to measure the variable quality of spicy to tacnefia
with eight items, the second to measure the variable the satisfaction of the diner with 12
intems, the sample was made up of 207 diners from the customer population of the picante
a Pura Lefa restaurant in Rebeca. For the analysis and processing of the data, the statistical
program SPSS Windows Version 24 was used.

From the results of the research it is concluded, the quality of the spicy to the
tacnefia has a non-parametric relationship of Rho Spearman 0.919 with the satisfaction of
the diner, which corresponds to a very high positive correlation. Likewise, the quality of
the spicy to the tacnefia has a Rho Spearman ratio of 0.799 with the satisfaction of the
product received that corresponds to a high positive correlation. Also, there is a Rho
Spearman ratio of 0.717 between the quality of spicy to the tacnefia and the satisfaction

of the service to the diner, which corresponds to a high positive correlation.



Xi

Keywords: Spicy to the tacnefia, gastronomic product, satisfaction of the diner,

restaurant.



Introduccion

El picante a la tacnefia es un plato eminentemente propio de la regién, este platillo
es de consumo habitual y frecuente en todo el afio, también es muy representativo en
diversas actividades festivas de la ciudad de Tacna.

Este picante a la tacnefia consiste en un platillo de papas cocidas aplastadas,
mondongo cocido, caldo de mondongo, charqui, patas de res, el cual es pre cocido y
picado, ademas sazonado con aji paprika y amarillo.

El restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca, es uno de los restaurantes del distrito
de Pocollay, que ofertan el plato bandera de la ciudad de Tacna desde el afio 2015, el
emprendimiento comenzo con una carretilla de venta ambulatoria, donde se ofertaban
platillos Tacnefios a diferentes comensales de la ciudad, posteriormente se traslado a un
local donde permanecio un afio, para luego inaugurar su propio restaurante en la Av. la
merced Mz L Lote 19 donde ofrece sabores de antafio de nuestra ciudad de Tacna,
obteniendo preferencia por los comensales locales y extranjeros.

Asimismo la presente investigacion pretende determinar la relacion entre la
calidad del picante a la tacnefia como producto gastronémico y la satisfaccion de los
comensales en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del distrito de Pocollay.

Debido a que en Tacna existen diversos restaurantes competitivos que ofertan este
platillo, como es el caso de la jurisdiccién de Pocollay. Por ello se han utilizado dos
variables calidad del picante a la tacnefia y la satisfaccion de los comensales, donde se

empled una encuesta, siendo validado por expertos en la materia y los resultados fueron



determinados mediante la ejecucion de la prueba de Alfa de Cronbach. Asimismo el
presente trabajo esta dividido en cinco capitulos.

Capitulo I denominado planteamiento del problema en el que se brinda la
descripcion del problema, formulacion del problema, ademas la justificacion de la
investigacion y definicion de los objetivos.

Capitulo 11 se establece el marco teodrico de la tesis, en el cual se desarrollan
antecedentes de la investigacion, bases teoricas y definicion de conceptos respecto a
calidad del picante a la tacnefia y la variable satisfaccion del comensal.

Capitulo 111 se desarrolla la metodologia de la investigacién, delimitando las
hipdtesis, operacionalizacion de variables, tipo de investigacion, disefio, nivel, &mbito,
poblacidn y muestra, técnicas y procesamiento de datos.

Capitulo VI se presenta los resultados de la investigacion y las discusiones, en
tanto los resultados empezamos por la descripcion del trabajo en campo, luego con el
tratamiento estadistico de cada variable, dimensiones e indicadores, para luego verificar
las hipdtesis por medios estadisticos y posteriormente presentar las discusiones de la
investigacion

Finalmente se desarrollan las conclusiones, recomendaciones y apéndices del

estudio.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion del problema

En el certamen 2019 de los World Travel Awards, Pert fue distinguido como el
mejor destino culinario en el mundo, hecho que da cuenta que la gastronomia peruana es
reconocida a nivel mundial, y que cada afio goza de mas fama (Forbes, 2019). Ademas,
se debe agregar que en los World Travel Awards del afio 2021, Peru fue elegido como
mejor destino culinario lider en Sudamérica, hecho que sin duda reafirma su
posicionamiento mundial (Mincetur, 2021).

Asimismo, Peru se encuentra entre los paises que han atraido la mayor cantidad
de turistas gastrondémicos internacionales en el mundo, como también lo hicieron Espafa,
Italia, Estados Unidos y Brasil en Sudamérica (Prompert, 2019). Al medir los niveles de
satisfaccion del turista extranjero sobre la experiencia gastrondmica, se obtuvieron
puntuaciones altas en diversos factores con relacion a la nacionalidad. Los turistas
mexicanos destacaron la gastronomia peruana por sus diversos sabores con un 92.4% de
satisfaccion, los turistas chilenos destacaron las mezclas y fusiones con un 89.7%, los
turistas ecuatorianos destacaron la autenticidad de los platos con un 89.3%, mientras que
los turistas colombianos prefieren la buena relacién calidad - precio con un 90.8% y los
turistas alemanes resaltan la gastronomia peruana por sus ingredientes naturales con un
91.4 % (promperu, 2019).

De los niveles de satisfaccion obtenidos, podemos decir que la competitividad del
sector gastrondmico en el Peru representa un reto, considerando que nuestro pais goza de

una buena reputacion debido a su amplia variedad de platos en las diferentes regiones, y



que son el resultado de la variedad de insumos utilizados en su preparacion, como los
tubérculos y cereales cosechados en diversos climas y pisos altitudinales, como también
a la diversidad cultural que posee la poblacion del territorio peruano.

De manera similar, las cualidades y atributos de la gastronomia estan presentes en
la ciudad de Tacna, obteniendo de parte de los turistas nacionales e internacionales altos
niveles de satisfaccion: en el sabor de la comida el 88.60%, en el precio pagado con
relacion al servicio el 86.30%, en la atencidn y servicio del personal el 85.90%, en la
limpieza e higiene el 82.70% y la rapidez en la atencién el 81.60% (Mincetur, 2017).

Siendo la ciudad de Tacna donde se encuentra el Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca, en el distrito de Pocollay, que oferta con cierta experiencia el Picante a la
Tacnefia como uno de los platos tipicos representativos de la region y que compite con
diferentes restaurantes ofertando el mismo plato bandera de la ciudad tacnefia.

Como en los diversos platos de la gastronomia peruana, es necesario que el
restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca conozca la calidad de su plato bandera,
debiendo realizar una autoevaluacion de sus procesos sobre la base de los resultados de
su medicidn y asi, enfrentar la competencia de la oferta gastronémica que muestra altos
niveles de satisfaccion percibida por los comensales a nivel local y nacional. Asimismo
los estudios mencionados anteriormente nos ayudan a conocer la percepcion gastronémica
por parte de los turistas locales que residen en la ciudad de Tacna, por lo que vimos
conveniente estudiar como califican al picante a la tacnefia puesto que ellos ya conocen
el pontaje Tacnefio y la informacion obtenida nos permitira ofrecer un picante a la tacnefia

de calidad para los turistas extranjeros y turistas nacionales.



Para ello, el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca debe obtener informacion
de las percepciones de sus comensales sobre la calidad de su plato bandera, que le permita
de ser el caso, mejorar la propuesta gastronémica. Los datos que los restaurantes consigan
de sus comensales son valiosos para impulsar la gastronomia peruana en todo su territorio
y optimizar la experiencia de los consumidores, no siendo suficiente almacenar
informacidn, sino que también debe ser bien sistematizada (Gonzales, 2019)

En el caso que el restaurante no lleve a cabo acciones en relacion a su oferta
gastronomica, enfrentaria un escenario de incertidumbre en el que puede perder
competitividad y, por lo tanto, posicionamiento en el mercado, siendo por ello necesario
determinar la calidad del Picante a la Tacnefia como plato bandera y asociarla a los niveles
de satisfaccion que perciben sus comensales, con el proposito de facilitar la toma de
decisiones acertadas en su gestion.

1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre la calidad del Picante a la Tacnefia como producto
gastrondmico y la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 20217
1.2.2. Problemas especificos

o ¢Existe relacion entre la calidad de picante a la tacnefia y la satisfaccion del

producto recibido en los comensales del Restaurante Picante a Pura Lefia de

Rebeca del Distrito de Pocollay?



s ;Existe relacion entre la calidad de picante a la tacnefia y la satisfaccion del
servicio a los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del
Distrito de Pocollay?

o ;Existe relacion entre el sabor del picante a la tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay?

o ¢Existe relacion entre el color del picante a la tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay?

o ¢Existe relacion entre la temperatura del picante a la tacnefia y la satisfaccién del
producto recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay?

o ¢Existe relacién entre la calidad de los insumos y la satisfaccién del producto
recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay?

1.3.  Justificacion de la investigacion
La investigacion logra su justificacién segin:

En un plano tedrico el estudio aborda, el estudio de la calidad del picante a la
tacnefia y la satisfaccion del comensal, permitiendo que se revise las teorias previas y
estas sean ampliadas tomando un caso de estudio, es decir, con la investigacion se lograra
aportar a las teorias.

En un plano metodoldgico con la investigacién se resolvera un problema de

investigacion, empleando para ello métodos de investigacion, analisis y recoleccion de



datos, resolviendo el problema y permitiendo que la investigacion represente un estudio
referente para que se desarrollen nuevos estudios a futuro.

En un plano préactico con la investigacion se lograra desarrollar informacién que
permita al Restaurante decidir sobre la necesidad de implementar acciones que permitan
cumplir con las expectativas de los comensales y con ello salvaguardar los intereses de la
empresa. Es decir, segun los resultados la empresa podra sensibilizarse sobre la necesidad
de ejecutar planes de mejora a futuro que aborden la problematica.

1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del Picante a la Tacnefia como producto
gastronomico y la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del Distrito de Pocollay.

1.4.2. Objetivos especificos

o Establecer la relacion entre la calidad de picante a la tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en los comensales del Restaurante Picante a Pura Lefia de
Rebeca del Distrito de Pocollay.

o Establecer la relacion entre la calidad de picante a la tacnefia y la satisfaccién del
servicio a los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del
Distrito de Pocollay.

o Establecer la relacion entre el sabor del picante a la tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de

Pocollay.



o

Establecer la relacion entre el color del picante a la tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay.

Establecer la relacion entre la temperatura del picante a la tacnefia y la satisfaccion
del producto recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito
de Pocollay.

Establecer la relacion entre la calidad de los insumos y la satisfaccion del producto

recibido en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Gutiérrez (2018), el presente trabajo de investigacion tiene como titulo “Calidad
del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil”, el problema principal en la presente investigacion responde a la siguiente
pregunta ¢Cudl es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil? Asimismo, el objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. Por
tanto, la metodologia que se utilizo, es de una investigacion de enfoque mixto, de tipo
cualitativa y descriptiva, empleando entrevistas de profundidad y el cuestionario, dirigido
a una poblacion de 7280 clientes y una muestra de 365. Finalmente se llega a comprobar,
por medio de encuesta que existe una insatisfaccion por parte del cliente, pues no recibe
respuestas inmediatas y empatia al momento de adquirir su servicio. Asimismo, se llego
a conocer que los colaboradores no estan debidamente capacitados y motivados por parte
de la empresa. Ya identificado las debilidades se prosigue a usar nuevas estrategias de
capacitacion al personal, con el fin de crear una ventaja competitiva dentro de la
organizacion para poder enfrentar en el mercado local.

Jireh del cid (2018), presentd la tesis titulada Calidad de los servicios y
satisfaccion del cliente en el restaurante pizza Burger diner, ubicado en la cabecera del

departamento de Zacapa Guatemala, para optar el grado de licenciado en mercadotecnia.
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El objetivo principal del presente trabajo de investigacion se centra en la calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger
Diner, ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa. Tomando una poblacion de
361 clientes de ambos sexos, la investigacion es tipo descriptiva. La investigacion
concluye que los usuarios estan conforme con el servicio de la atencion como la rapidez
y el respeto que se les brinda, asimismo los productos que se ofrece. En conclusién el
cliente califico al restaurante como regular ya que no estaban realmente satisfechos con
el ambiente que se ofrece en el establecimiento.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Martel (2018), present6 la tesis titulada Calidad percibida y satisfaccion del
usuario del Programa Qali Warma en Instituciones educativas de la UGEL 02 — Lima,
2018, para optar el grado de maestria en Gestion Publica en la Universidad Cesar Vallejo.
El objetivo principal de este trabajo de investigacidn consiste en determinar la relacion
entre la calidad percibida y la satisfaccion del usuario del Programa Qali Warma en las
Instituciones educativas Augusto Salazar Bondy y Miguel Grau Seminario de la UGEL
02 en San Martin de Porras — Lima, 2018. La metodologia utilizada es un enfoque
cuantitativo. El tipo de investigacion es basica, de nivel correlacional, y con disefio no
experimental — correlacional. Asimismo la poblacion estuvo conformada por 1245 padres
de familia. Se llega a la conclusion que existe una relacion entre el producto final y la
satisfaccion del usuario del programa Qali Warma.
Mamani (2018), el presente trabajo de tesis titulado “Analisis de Calidad del Producto y
del Servicio de Atencion al Cliente Ofrecidos por la Empresa Metal Board S.A.C y el

Grado de Satisfaccion de sus Clientes, Afio 2018 en la ciudad de Arequipa El trabajo de
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investigacion fue propuesta para optar por el grado académico de bachiller en ingenieria
industrial cedido por la Universidad Continental de Arequipa. EIl objetivo de la tesis es
determinar la relacion que existe entre la calidad del producto y la calidad de los servicios
de atencion al cliente ofrecido por la empresa Metal Board S.A.C y el grado de
satisfaccion de sus clientes, trabajo realizado durante el afio 2018.

El tipo de investigacion que se operd es de tipo descriptiva — correlacional con una
poblacién de diez empresas que accedieron a la participacion de la investigacion y con
una muestra no probabilistico. La investigacion concluye que los compradores de la
empresa, tienen una satisfaccion que se sujeta con la particularidad del producto final y el
servicio brindado por la compafiia de manera positiva, asimismo otros usuarios valoran al
producto por recomendacion de diferentes empresas que ya hicieron un trabajo anterior
con la empresa.

2.1.3. Antecedentes locales

Pérez (2018), presento la tesis titulada La calidad del producto y su influencia en
el valor de la marca de acuerdo a los consumidores de la FAB de Chocolates la Ibérica
S.A., sede Tacna. Periodo 2018., para optar el titulo profesional de Ingeniero Comercial
en la Universidad Privada de Tacna. El objetivo de la investigacion fue determinar la
influencia de la calidad del producto en el valor de la marca de acuerdo a los consumidores
de la FAB de Chocolates la Ibérica S.A., sede Tacna. En cuanto a la metodologia, es tipo
basica, con un disefio no experimental, transaccional, y un nivel explicativo que implica
que existe una relacion entre causa-efecto entre las dos variables. Para ello se elaboré un
cuestionario hacia los consumidores de la FAB de Chocolates la Iberica S.A. logrando asi

la recoleccion de datos para resolver el problema formulado. El autor concluye que la
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investigacion permitié reconocer que la calidad del producto influye en la marca de
acuerdo a las encuestas brindadas hacia los consumidores y que muestra que las
dimensiones como el rendimiento, las caracteristicas, confiabilidad, conformidad del
producto genera un valor positivo hacia la marca la ibérica. Asimismo el autor concluye
que la calidad del producto es vital para crear una percepcion de la FAB de Chocolates la
Ibérica S.A., como una empresa con personalidad, que puede resaltar en el mercado
competitivo haciéndose acreedores de brindar cuyos chocolates con garantia de ser Unicos
en el mercado.

Fuster (2018), presentd la tesis Influencia de la calidad percibida en la lealtad de
los consumidores del pisco, en el distrito de Tacna, 2018, para optar el titulo profesional
de Ingeniero en Economia Agraria de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.
El objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de la calidad percibida en la
lealtad de los consumidores de pisco, en el distrito de Tacna, 2018.En cuanto a la
metodologia la investigacion es cuantitativa correlacional, su disefio es no experimental,
el instrumento que se utilizo fue un cuestionario con muestra de 196 consumidores de
pisco mayores de 18 afios. Se concluye, que la percepcion del cliente hacia los atributos
intrinsecos influye levemente hacia la lealtad del consumidor del pisco.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Calidad del producto

Antes de comenzar con el desarrollo de esta variable, es necesario dividir los
términos en dos partes: calidad y producto. Para asi conceptualizar el término en conjunto
y sea mas descifrable para nuestro trabajo de investigacion. Para ello, se citard autores

relacionados a la variable mencionada.
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Segun Kaoru Ishikawa la calidad es el hecho de elaborar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad. Esta utilidad debe ser el mas econdémico, el mas
ventajoso y debe resultar siempre satisfactorio para el usuario (Nueva iso 9001, 2016).
Sin embargo Deming plantea al concepto de calidad como un grado previsible de igualdad
y fiabilidad a un pequefio costo. Este grado debe concordar con las necesidades del
mercado. Segun Deming la calidad no es mas que una serie de interrogantes que conlleva
a una mejora continua (Nueva iso 9001, 2016).

Por otra parte Deming plantea un sistema para la mejora continua llamado ciclo
de la calidad o ciclo de Deming PHVA, consiste en cuatro fases (planificar, hacer,
verificar y actuar) o PDCA que se deben de usar constantemente para garantizar una
mejora continua, es decir se puede producir mejor el dia de hoy a diferencia de dias
anteriores. Ademas aplicando el ciclo de calidad la compafia obtendra una gestion
productiva y ayudara a eliminar el trabajo innecesario (Chacon y D' Rugel, 2018).

Por consiguiente Philip Crosby propone el concepto de Cero defectos, una cultura
preventiva que se enfoca en cambiar la mentalidad de la administracién, motivar y
concientizar a los colaboradores para lograr el estandar de cero defectos. Por ello, la alta
gerencia debe comprometerse a capacitar y motivar a los empleados para lograr este
objetivo (Chacon y D' Rugel, 2018).

Segun Philip Kotler y Kevin Lane Keller un producto es un bien que se encuentra
en el mercado siendo ofertado y cumpliendo con la satisfaccion, el deseo y la necesidad
del cliente (Kotler y D' Keller, 2006, citado en J. Herreray D ' M. Herrara, 2019).

Montecinos (2016), considera que el producto gastronomico consiste, es un

conjunto de productos, servicios, experiencias e inspiraciones gastronémicas que cumple
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con la finalidad de satisfacer sus deseos, expectativas de manera primordial en el
desplazamiento de un turista. Asimismo sus componentes basicos que lo integran son los
mercados, productos, alojamientos y atracciones.

2.2.1.1. Modelos teodricos de calidad del producto

2.2.1.1.1. Origen del Picante a la Tacnefa

Osorio (2020), sefiala que el proto - picante tiene un origen desde el siglo 11 A.C.
— I D.C. Cabe demostrar que el “Picante” como actualmente es conocido se gesta entre el
siglo XVI — XVII, debido a factores de dindmica social, econémica y ambiental. El
“picante a la Tacnefia” fue un proceso de ensayo y error, un proceso en el cual la
disponibilidad de recursos jugaba un papel fundamental.

En este proceso, es posible que el sincretismo de fuentes nutricionales ibéricas se
mezclara con los locales, debido a la expansion de la conquista. Gracias a ellos no fue del
todo drastico, mas bien, se trato de alianzas, es asi, que el “Picante a la Tacnefia” es una
mezcla de ingredientes a los platos ofrecidos por los caciques locales.

Segun el arquedlogo Jesus Gordillo (2017), menciona que: Se cree que la historia
del picante a la tacnefia se inicia desde las haciendas del valle de Sama, donde existe
produccidén de algodon y cafia por lo que se requirio de contingentes de esclavos negros
que poblaron los altos y bajos del valle. Es ahi, en los sectores de Coruca y Sama Inclan
donde adn quedan algunas etnias de origen africano, lo que expone esta hipétesis. Es
posible, que la menudencia de res como la guata, visceras y patas, se hayan mezclado
gustosamente con productos nativos como el aji, la papa, el charqui y el cochayuyo,

consiguiendo este esforzado, sabroso y representativo platillo.
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Para el Dr. Luis Cavagnaro (2017), historiador tacnefio, sustenta que este platillo
pudo haber tenido influencia de los picantes de las mesas bolivianas, que se preparan con
visceras, de cerdo, de conejo o de gallina.
2.2.1.1.2. El modelo Deming (PHVA)

El ciclo Deming es un instrumento que se enfoca en la medicion de la mejora
continua a través de un diagnostico inicial se identifican los procesos erréneos para
mejorar comparando los planes con los resultados, después se estudia el resultado no
deseado y se propone un nuevo disefio con la finalidad de anular las fallas o procesos
erroneos para que no vuelva a presentarse y conseguir un resultado aceptable lo cual crea
una mejora continua e innovacion. El ciclo Deming estd conformado por cuatro
componentes, planear, ejecutar o hacer, verificar o controlar y actuar. Por consiguiente
los componentes del ciclo Deming que se deben establecer en cada organizacion para
hallar esta mejora continua (Castillo, 2019).
2.2.1.1.3. Andlisis sensorial

Para Laura (2019) , cuando el consumidor adquiere un alimento existen una serie
de sensaciones que son conocidas como el analisis sensorial como el tacto, el gusto, el
olfato, el oido y la vista. Que si se evalUa individualmente el consumidor llegaran a una
respuesta de satisfaccidn o rechazo. Para esta evaluacion sensorial se estudian diferentes
propiedades organolépticas de los alimentos, tales como la textura, el aroma, el sabor, e
incluso la primera impresion del producto la cual es nombrada como el color.

Por otra parte, el sentido de la lengua y los labios descubren la textura de los

productos gastronomicos, junto al paladar blando y parte del es6fago reaccionan a los
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sabores salados, dulces, amargo y umami. Al igual que los receptores olfativos

manifiestan distintos olores y aromas de agrado o desagrado.

De forma similar pasa con los sonidos durante la ingesta de un alimento, ya sea
por el crujido o la efervescencia de una bebida gaseosa que son distinguidos por el sistema
auditivo. Igualmente pasa con la vista por eso el envase de un producto, se califica con
diversos detalles que el consumidor considera a la hora de tomar una decision de
aceptabilidad o por el contrario desconfianza.
2.2.1.1.4. Sabor

Segun Freire (2020), sefiala que el sistema sensorial gustativo trabaja con la
percepcidn olfativa, ambas interpretan los sabores de los alimentos. En nuestra lengua se
detecta el sabor dulce en la punta de la lengua, el sabor salado en los bordes inferiores, el
sabor acido en los bordes medios, y el sabor amargo se identifica en el fondo de la lengua.
Es asi, que las papilas gustativas reconocen los estimulos y pasan a reconocer los sabores
las cuales se dividen en cuatro componentes y se describe a continuacion.

o Sabor salado: Deriva de las sales ionizadas, es decir sales minerales que estan disueltas
en el agua.

o Sabor agrio: Depende de los hidrogeniones H+ si el acido es mas citrico mayor es la
sensacion. Este sabor se halla en frutas citricas y en la leche fermentada.

s Sabor dulce: Causado por numerosos compuestos organicos como son los azucares,
glicoles, ésteres y aminas. Se hallan en los alimentos como el platano, manzana, pera,
entre otros.

s Sabor amargo: Se origina por sustancias organicas que contienen alcaloides y

nitrégeno.
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Segun la Universidad Zaragoza (2018) el analisis sensorial de los alimentos resulta
principal en la industria alimentaria, asimismo los especialistas en el rubro de nutricion lo
usan periddicamente para discernir qué ingredientes de almacenamiento aquejan a las
particularidades organolépticas de los alimentos crudos, envasados. Dentro del analisis
sensorial en los alimentos esta el sabor, por lo cual es importante tenerlo presente para
conocer las preferencias y opiniones de los consumidores potenciales y descubrir las
preferencias del mercado alimentario. Cabe sefialar que el sabor de un alimento no esta
definido Gnicamente por sensaciones quimicas detectadas por el gusto en la lengua, sino
que el olfato también cumple un rol fundamental. Para ejecutar un analisis sensorial, los
catadores deben tomar una preparacion intensiva que les permita evaluar los distintos
parametros analizados. En los test o catas se evaltan tanto el color, el brillo, el olor, el
sabor y textura de un alimento.
2.2.1.1.5. Evaluacion sensorial del color

Segin Hurtado (2018), plantea que el ser humano se encuentra fuertemente
influenciado por el color, esto se debe a que esta es la primera cualidad percibida en un
producto, especialmente en la gastronomia. Por lo cual el comensal crea una idealizacién
del sabor. En tal sentido, el color muestra condiciones del producto, su estado de
inocuidad, proceso de maduracidn o deterioro, asimismo establece en gran medida la
aceptabilidad del producto (Vinha et al., 2018, citado en Hurtado, 2018).

Los instrumentos con lo que se mide el color son equipos denominados
colorimetros o espectrofotémetros que suponen al ojo del ser humano este equipo mide la

reflectancia de la muestra establecidos por la ley de absorcion de la luz.



18

2.2.1.1.6. El color desde el marketing visual

Para Lopez (2017), el marketing visual transmite un mensaje a través de una
imagen o producto, por lo que cada persona obtendra un mensaje diferente y unico. Para
el 85% de usuarios el color del producto ayuda a mejorar la decision de una compra
(Alvarez, 2016, citado en Lopez, 2017).

De hecho cuando un recuerdo queda grabado fuertemente en la memoria, esto se
convierte en un instrumento para fidelizar al usuario. Por esta razon el marketing visual
es importante ya que tiene la capacidad de conquistar clientes y retenerlos. A continuacion
se detalla los colores y sus diferentes valores emocionales que aportan.

s Rojo: Amor, sensualidad, pasién y rebelién.
s Naranja: Alude al sol, calor, fuego, destellos y rayos solares.
o Amarillo: alegria, vitalidad, buen humor, amistad.
s Azul: Evoca el cielo, el mar, el espacio, el viaje.
s Blanco: simboliza la pureza, la perfeccion, la inocencia.
2.2.1.1.7. Influencia del color en la respuesta del consumidor

Laura (2019), el color es uno de los factores que condicionan la respuesta de los
consumidores. Los colores han sido estudiados ampliamente por la influencia en la
percepcidn sensorial y el comportamiento del consumidor. Incluso es un factor que esta
de forma frecuente en todos los productos que se consumen, y de una manera u otra, pasa
inadvertido por los consumidores.

Para estudiar el color como respuesta del consumidor se incluye todas las etapas desde

la adquisicion hasta la preparacion y el consumo. En un estudio se logré destacar que el
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consumidor se deja influenciar por el color de los envases por lo que el 90% de las marcas

comerciales manejan un color que transmita una informacion relevante a su contenido.
Inclusive se considera que los colores guardan relacion con algunos sabores, por

ejemplo: el amarillo se asocia al sabor dulce, el blanco a los sabores agrios o lacteos,
mientras que el color negro se asocia con el sabor amargo, como puede ser el chocolate.
Por ello las marcas comerciales optan por un color que adelante su sabor o el aroma
de su producto a su envase. En conclusion, un color puede producir varias emociones.
2.2.1.1.8. Técnicas de medicion del color
Las mediciones del color se pueden realizar tanto de forma visual o con instrumentos
como el colorimetro o utilizando la versién digital (Wu y D’ Sun, 2013, citado en Rettig,

2014). Por consiguiente las técnicas medicion del color son:

s Vision digital: En la actualidad la vision digital es una herramienta muy utilizada para
medir el color a través de imagenes por medio de cdmaras digitales o escaneres
mantenido el proceso y estudio de dichas imagenes en computadoras, usando un
software exclusivo, con el objetivo de interpretar la informacién parecida a lo que
hace el ojo y el cerebro humano (Aguilera, 2011, citado en Rettig, 2014). Ademas la
vision digital ha resaltado bastante en la industria alimentaria, en los sistemas de
aseguramiento de calidad por su peculiaridad no invasiva y lo mas notable es que
cuenta con una automatizacion de los procesos en linea. Entre tanto la vision por
computador, ha sido reconocida con éxito por el analisis de la calidad entre la carne,
pescado, pizza, queso y pan (Brosnany D’ Sun, 2004, citado en Rettig, 2014).

s Colorimetros: Es una herramienta tecnoldgica que simula al ojo humano, la cual

identifica el color y el matiz de un objeto u alimento. El colorimetro cuenta con tres
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filtros para cada longitud de onda: filtros rojo, verde y azul. Asi se emula la respuesta
del ojo humano al color y la luz Dr. Lange y Minolta (Figuray D’ Teixeira, 2007,
citado en Rettig, 2014).

o Cartas de color: El sistema Munsell existié desde 1905 y fue uno de los primeros
sistemas que ofrecio clasificar, evaluar al color de una manera asequible. Ademas para
que este sistema sea posible se utiliz6 un gran nimero de tarjetas clasificadas por tono
de color, luminosidad y saturacion. Finalmente el sistema Munsell evolucioné un poco

mas al asignar una codificacién de letras y nimeros.

2.2.1.1.9. Temperaturaen alimentos

Segln Gonzales et al. (2021), el FDA propone que las comidas calientes deberan
mantener una temperatura superior a 60 °C. Inclusive la FDA Food Regulation (2017)
recomienda que la temperatura correspondera a estar por encima de 57 °C. En Espafia, de
acuerdo con la legislacion espafiola, consideran mantener a una temperatura de >65 °C
los servicios de comidas preparadas en restaurantes. Sin embargo, los responsables de los
establecimientos podran establecer unas temperaturas diferentes, siempre que estén
basadas en evidencia cientifica y haya logrado ser verificadas por la autoridad competente.

Slow cooking es un sistema de coccion lenta proveniente de Estados Unidos. Sus
origenes se situan en la decada de los 40. Este disefio consiste en una olla con una base de
cerdmica o porcelanato la cual es insertada a una base eléctrica que permite cocinar a
temperaturas bajas durante largos periodos de tiempo. Asi, la temperatura se conserva a
71-74 °C. Sin embargo existen ollas de coccion lenta que pueden alcanzar 79-93 °C y
siempre manteniendo constante la temperatura. Estas ollas cierran herméticamente por lo

que el vapor retorna al liquido.
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Asimismo Medina (2018), indica que los alimentos en temperaturas calientes deben
servirse a temperaturas entre 60-65°c, los helados entre - 1 y 2°c. Se debe tener en cuenta
que a temperaturas muy bajas o muy altas no se puede saborear bien los alimentos,
tampoco apreciarse adecuadamente su sabor caracteristico.
2.2.1.1.10. Insumos

El autor K. Rodriguez (2020), establece que los insumos en un restaurante son
transformados, hasta convertirse en un producto final, junto a la mano de obra y los costos
indirectos de fabricacion. Ademas al insumo o a la materia prima se le considera muy
significativa por lo que su proceso incidira en el precio final del producto.
2.2.1.1.11. Calidad de los insumos

Para Mori (2019), la calidad de los insumo es un factor importante en una empresa
grande o pequefia, por lo que certifica el buen proceso de la produccion y puede reducir
costos innecesarios, ademas también puede convertir a una organizacion competitiva y
con prestigio, que cumpla con los requisitos de la Norma de Calidad por lo cual se hace
una auditoria para los productos y la satisfaccion de los clientes, asimismo se implanta un
sistema APPCC que ayuda registrar los peligros propios mediante los planes establecidos
(Sanchez y D' Lidia, 2018, citado en Mori, 2019).

Por tanto un establecimiento que cuente con insumos de alta calidad, conlleva a
convertirse en un restaurante formal. Para contar con dicha calidad se debe trabajar con
proveedores que cuenten con las cualidades necesarias que garanticen garantice
salubridad, entrega inmediata y su calidad sea excelente (Cueva, 2011, citado en Mori,

2019).



22

Para concluir se plantea que la inocuidad de los alimentos, tiene el objetivo de
controlar, asegurar, verificar el contacto con los insumos. Ademas de lograr que los
insumos estén inocuos y sean seguros para los comensales, la Organizacion Mundial de
Salud en el afio 2015 propone cinco claves para la inocuidad de los alimentos.

s Mantener la limpieza.

s Separar los alimentos crudos y cocinados.

o Cocinar los alimentos completamente.

= Mantener los alimentos a temperaturas seguras.
o Usar agua y materias primas inocuas.

2.2.1.1.12. Proceso de compras de insumos y materias primas

Segun Chacon (2019), todo proceso de compra se encuentra en un sistema de control
de inventarios, por lo que permitira el adecuado control del almacén, donde se registran
los ingresos y salidas de ellos. El director junto al chef, se encargan de la compra de
materia prima de acuerdo al informe del almacén y de esta manera comunicarse con los
proveedores que hayan demostrado la calidad en sus productos ofertados.

En el caso de proveedores de insumos organicos se cuenta con una lista de
proveedores certificados que aseguren el adecuado manejo del control de calidad de
insumos. En el caso de los demas insumos y materias primas (carnes) se almacenara en
equipos de refrigeracion, para ellos la materia prima sera guardada en bolsas plasticas
divididas en porciones para facilitar su preparacion, todos los insumos, abarrotes y

materias primas pasan por un proceso de limpieza previa.
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2.2.2. Satisfaccion del comensal

La satisfaccion del comensal es una emocion de estar completamente satisfecho,
el cual engloba las perspectivas del comprador, ademéas se valora por el tiempo y la
recurrencia de los usuarios al lugar, es por ello que la satisfaccion del cliente fue estimada
como el punto mas alto para lograr el éxito (Vifas, 2015, citado en Portilla, 2020).

La satisfaccién del cliente es la consecuencia de una comparacion que se realiza
entre las expectativas y el producto o servicio adquirido. También el proceso e imagen de
la compariia, con relacion al precio percibido al culminar la relacion comercial
(Feigenbaum, 2011, citado en Jireh del cid, 2018).

Asimismo Monroy y D' Urcadiz (2018), testifica que la satisfaccidn del cliente es
un componente primordial para una buena gestion en las empresas, y que resulta una tarea
compleja para evaluar la calidad en el servicio sin la participacion y la percepcion del
cliente.
2.2.2.1.Modelos tedricos de satisfaccion al comensal
2.2.2.1.1. El modelo SERVQUAL

Fue planteado por Zeitham, Parasuraman y Berry en 1988. Este modelo es un
instrumento que plantea medir la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes y saber cdmo ellos evaltan el servicio. EI modelo consiste en un cuestionario de
veintidos preguntas agrupadas en cinco categorias aplicables a cualquier servicio. Este
modelo sugiere medir las expectativas de los ciudadanos y sus percepciones con relacion
al servicio prestado y asi lograr medir la calidad del servicio. Dentro de este modelo se
hallan cinco dimensiones, que miden la calidad del servicio

s Dimension 1 elementos tangibles
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s Dimension 2 fiabilidad.
s Dimension 3 capacidad de respuesta
= Dimension 4 seguridad o garantia
s Dimension 5 empatia ( Ramos, 2018)
2.2.2.1.2. Modelo kano
El modelo Kano Roldan (2017), fue creado en los afios 80’s por el profesor japonés
Nokiari, este modelo busca clasificar los atractivos de un producto para luego
relacionarlos con el grado de satisfaccion que brindan al cliente. Ademas tiene el objetivo
de brindar informacion a los vendedores sobre los atributos valorados por los
consumidores. EI modelo de Kano clasifica los atributos en cinco grandes categorias,
acorde a como afectan la satisfaccion del cliente:
s Calidad bésica o esperada
o Calidad deseada o de performance
s Calidad motivadora o emocionante
o Calidad indiferente
o Calidad de rechazo
2.2.2.1.3. Modelo ACSI

Rios (2017), indica que el modelo ACSI es un indice americano de satisfaccion de
clientes, su funcion es estudiar cuél es la satisfaccion del consumidor para usarlo como
una variable dependiente, a primer conocimiento del producto hacia el consumidor, es
decir la primera impresidn que se lleva el usuario con respecto a los productos o servicios
ofertados, asimismo el valor que recibe. Por otra parte la fidelidad del consumidor es una

variable proveniente del modelo que guarda relacién con las primeras impresiones que se
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lleva, y los inconvenientes que éste puede tener en relacion con los productos y servicios

adquiridos.

Los componentes del modelo se describen a continuacién

o

Expectativas del cliente: Es la suposicion que tiene el comprador por la calidad de los
productos o servicios que la organizacion ofrece. Estas expectativas vienen por
distintas situaciones ya sea por experiencias de compras anteriores, recomendaciones,
entre otras.

Calidad percibida: Es la calificacion que el comprador realiza al producto o servicio.
Este vocablo utiliza dos términos: la personalizacion y la fiabilidad, el primero se
refiere a la medida en que el producto se adapta al comprador y el segundo con qué
frecuencia cree que el producto o servicio va a fracasar.

Valor percibido: Es el resultado de la comparacion que hace el comprador entre el
precio y la calidad de un producto o servicio. Una vez ejecutada la compra el usuario
realiza un control entre sus expectativas y lo que ha recibido, comparado con el precio
de la compra, esta evaluacion hace que el comprador vuelva o0 no a realizar esta
experiencia.

Quejas del cliente: Es una medida de insatisfaccidn y se mide a través de porcentajes.
Fidelidad del cliente: Es la lealtad que tiene un cliente por un producto, esta medida

conlleva a una buena rentabilidad del negocio.

2.2.2.1.4. Satisfaccion gastronomica

Segln la Organizaciéon Mundial del Turismo (2019), para lograr la satisfaccion

gastronomica se lleva a cabo estos criterios de seleccion.
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s Producto: Para este criterio la materia prima debe pasar por una evaluacion la cual
garantice calidad y cumpla con los requisitos de excelencia para producir a futuro.

o Calidad de servicio: Este criterio va relacionado con la atencién al cliente es decir que
cada anfitrion de la empresa debera atender y resolver todas las dudas de los clientes
con una respuesta concisa y brindar una formacion respetuosa e impecable al usuario.

s Precio: Se evalua el coste del producto final ofrecido en el mercado.

2.2.2.1.5. Precio

Segin UNWTO (2019), el precio es el costo de un bien adquirido por un turista.

Es por ello que el producto ofrecido debe cumplir ciertos requisitos especificos los cuales

aseguren la satisfaccion de las necesidades del turista a un precio aceptable con lo ofrecido

que cumpla con las condiciones contractuales mutuamente acordadas, tales como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y las
instalaciones y servicios publicos.

Mora (2021), recomienda conocer las fortalezas y debilidades de la compafiia para
colocar un precio adecuado a lo que se llegue a vender y sea acorde con la estrategia
genérica o ventaja competitiva. Por lo tanto, hace énfasis en conocer las fortalezas y
debilidades de cada empresa, y desarrollar una evaluacion con las Fuerzas de Porter para
conocer qué tanto éstas puede inquietar en la competitividad.
2.2.2.1.6. Montaje de mesa

Para el autor Flores (2017), el montaje de mesa y el servicio de atencién al cliente
son considerados el acercamiento mas directo con el comensal, ademas que se puede

promover mas ventas en la organizacion destacando por la calidad y el desempefio que
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ofrece el restaurante hacia los clientes. Para el montaje de una mesa se consideran las
siguientes caracteristicas que a continuacion se detallan.

Colocacion del mantel es el primer elemento que se considera muy importante
procurando que siempre guarde los mismos largos en todos los contornos del tablero. La
caida ideal es de 25 a 30 cm debajo del borde de la mesa.

Asimismo para realizar el montaje de loza, se debe empezar con verificar si esta
correctamente vestida nuestra mesa, luego se inicia alinear las sillas dejando un espacio
de 3 cm del borde de la mesa al plato, con el propdsito de evitar jalar el borde del plato
con el mantel al momento de acomodarse para sentarse

En el caso de los tenedores se considera usar la misma linea del borde inferior del
plato, y se ubican del lado izquierdo los tenedores y del lado derecho los cuchillos y
cucharas respetando las mismas normas que los tenedores, es decir, del centro hacia fuera.
Conjuntamente para la colocacién del plato panero se ordena al lado izquierdo del plato

base.

2.2.2.1.7. Guarniciones

Hoy en dia en la cocina, el sentido de la vista es muy importante. Por ello, cada
chef se dedica a tener una presentacion y un emplatado de calidad acompafiado de
distintas guarniciones. Lo mas habitual es cuando se presenta un plato de carne o pescado,
este va acompafiado por vegetales, patatas, arroz, ensalada, etcétera.

La mision de la guarnicion es presentar un plato consistente y sobre todo un plato
mas elaborado. Ademas el chef puede ser mas creativo y jugar con los colores en cada

presentacion. La guarnicion se presenta al lado de la comida (Tabuenca, 2018).
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2.2.2.1.8. Cantidades del consumo de un alimento

Para Padilla et al. (2020), Las cantidades de un alimento calérico deberia ser una
porcién menor a un alimento nutritivo. Sin embargo los consumidores suelen optar por
una mayor cantidad de alimentos caloricos que pueden inducir a un rechazo a las
preparaciones servidas de los no caldricos, esto ocurre en los restaurantes que se sirve
cantidades de comidas que cuentan con muchas calorias en platos muy grandes y en platos
pequefios las ensaladas, es asi que los comensales tienden a suponer que la cantidad
servida es cantidad recomendada para el consumo, esto se refleja por normas culturales
que se practica desde los hogares. Por lo tanto se cree que se debe comer las porciones
mayores mas que las porciones pequefias.

Edward J Delp cre6 una apps para teléfonos la cual tiene como objetivo realizar
una evaluacion dietética de liquidos y alimentos la cual medira los tamafios y porciones
de los alimentos pero no sobre la cantidad de calorias. Estas apps podrian favorecer a una
adecuada estimacién del consumo alimenticio.
2.2.2.1.9. Tiempo de espera

Chalco (2017), indica al tiempo de espera, como la entrega inmediata y oportuna
del servicio de acuerdo a lo acordado. Ambos requisitos para el cliente son muy
importantes debido a que provocan confianza o desconfianza respecto a la compafia. Para
los usuarios, la confianza es lo mas transcendental en un servicio, es asi que el tiempo de
espera, es uno de los factores mas fundamentales en un restaurante por lo que motivara

adquirir nuevamente el mismo producto en otra oportunidad.
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2.2.2.1.10. Imagen del personal

Segun Gonzales y D' Huanca (2020), la imagen personal o apariencia es de suma
importancia al igual que la actitud ya que en una entrevista en el diario Gestion se planted
que la apariencia que el consumidor siempre va a evaluar a primera vista es la postura del
cuerpo que va tener el colaborador de igual forma cdmo se expresa y ofrece informacion
del servicio que se encuentra en oferta y lo segundo es la aptitud. En todo &mbito de
negocio el cliente es muy exigente y busca evaluar todos sus deseos y necesidades. A esto
se le denomina la muestra que es adecuada de una personalidad como expresa al vestirse
y muestra un respeto hacia los clientes ya sea desde su tono de voz, los movimientos
corporales y gestos del rostro.
2.2.2.1.11.  Comunicacion directa

Para Diaz y D' Rios (2017), la comunicacion directa es la actividad mas cercana
con el cliente, por lo que es cara a cara. Por lo tanto se considera mantener una buena
impresion desde el primer momento que se atiende a un cliente, es asi que se define una
buena atencion y servicio en el negocio. Ademas el colaborador debera guardar una buena
postura, una de sus caracteristicas es ser empatico, tener una respuesta para todas las dudas
o0 inconvenientes del cliente.

También se considera importante la imagen del colaborador por ello el personal
debe contar con todos sus implementos y vestimenta acorde a la funcion que desempefia

por ejemplo siempre contar con: uniforme, manos, pelo, cara, muy impecable.
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2.3.  Definicidon de conceptos basicos

o Calidad
La nueva ISO 9001 (2015), sefiala que la calidad es un valor en el cual se encuentran
caracteristicas innatas que deben ser cumplidos por las exigencias del usuario.

o Calidad de servicio
Zeithaml sostienen que son las discrepancias que existen entre las expectativas o
deseos del cliente con sus percepciones (Zeithaml et al., 1993, citado en Anaya, 2021)

o Calidad del producto
Kotler y Armstrong, establecen que la calidad del producto es una de las herramientas
principales para posesionarse en el mercado. La calidad influye directamente en el
desempefio del producto o servicio por ende, esta relacionada con la satisfaccion del
cliente (Kotler y D' Armstrong, 2008, citado en Regalado, 2020).

o Calidad Percibida
La calidad percibida como una actitud del cliente hacia un servicio que se puede
conocer a través de una evaluacion intangible sobre un nivel de excelencia (Ruiz y D'
Alegjos, 2015).

o Comensales
Kido et al. (2018), es el usuario que frecuenta a diferentes tipos de establecimientos
de comidas preparadas y son ellos que facilitan una informacion que lo sustenta.

s Gastronomia
UNWTO (2019), la gastronomia es el entendimiento racional de lo que comemos y
como lo comemos. Es un area de entendimiento interdisciplinar que estudia y genera

procesos fisicoquimicos, culturales y socioecondémicos donde el ser humano cultiva,
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procesa, distribuye y consume productos comestibles y bebidos que afectan a su
bienestar fisico, mental y social.

ISO

ISO son las siglas en inglés International Organization for Standardization. Se trata de
la Organizacion Internacional de Normalizacion o Estandarizacion, cuya principal
funcion es la creacion de normas o estandares para asegurar la calidad, seguridad y
eficiencia en los productos o servicios ofrecidos (Lépez , 2018).

Producto

Parala UNWTO (2019), el producto es la materia prima de un bien que se va a trabajar
en la experiencia gastronémica.

Restaurante

Es un establecimiento en el que se ofrecen servicios de alimentos y bebidas que son
preparadas en el mismo local para el consumo en el mismo lugar (Catarina, s.f.).
Servicio de restaurante

Castellano y D' Badillo (2015), el servicio de restaurante es el proceso por el cual se
hace llegar un alimento para ser degustado por el comensal, que adquieren una
prestacion de servicio, buscando la satisfaccidn de sus necesidades.

Satisfaccion

Es la respuesta o una actitud positiva que resulta del encuentro entre el usuario y el
servicio o bien adquirido por un producto tangible o intangible (Oliver, 1980, citado
por Santos, 2016).

Servicio


http://www.iso.org/
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Castellano y D' Badillo (2015), el servicio de restaurante es el proceso por el cual se
atiende a los comensales que adquieren un servicio, buscando la satisfaccion de sus
necesidades.

Proceso de compras

Betancourt (2015), expone que este proceso se refiere a comprar las utilidades o las
materias primas, para luego elaborar el producto final ofrecido en el mercado. De ahi
surge su grado de importancia con la gestion de calidad al 1SO 9001, pues es una
entrada para muchos de los procesos de la organizacidn que velara por tener productos

de alta calidad, asimismo apoya a la organizacion.


https://ingenioempresa.com/gestion-de-calidad/
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del Picante a la Tacnefia como

producto gastronémico y la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Picante a

Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 2021.

3.1.2. Hipotesis especificas

u]

La calidad del picante a la tacnefa se relaciona significativamente con la satisfaccion
del producto recibido en los comensales del Restaurante Picante a Pura Lefia de
Rebeca del Distrito de Pocollay.

La calidad del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion
del servicio a los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del
Distrito de Pocollay.

El sabor del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion
del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay.

El color del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion del
producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay.

La temperatura del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la
satisfaccidon del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del

Distrito de Pocollay.
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o La calidad de los insumos del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con

la satisfaccion del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca

del Distrito de Pocollay.

3.2.

Operacionalizacion de variables.

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicador Escala
Variable 1: Sabor Ordinal
Calidad del Picante Color Ordinal
a la Tacnefa Temperatura Ordinal
Calidad de Ordinal
Insumos
Variable 2: Satisfaccién del Precio Ordinal
Satisfaccion  del producto recibido  Montaje de mesa Ordinal
comensal Tipo de
Nominal
acompafamiento
Dicotémica
(Guarniciones)
Combinado Ordinal
Cantidad Ordinal
Ordinal

Satisfacciéon del

Tiempo de espera
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servicio al Imagen del Ordinal

comensal personal

Trato del personal  Ordinal

3.2.1. Variable 1: Calidad del Picante a la Tacnefia
Definicion conceptual
Tomando en cuenta la revision de los conceptos y modelos tedricos de Kano,
Modelo Deming, Laura (2019), Osorio (2020), Freire (2020), Hurtado (2018), Lépez
(2017), Laura (2019), Rettig, 2014, Gonzales et al. (2021), Medina (2018), Rodriguez
(2020), Mori (2019) y Chacon (2019) se considerara las siguientes dimensiones e
indicadores:
Definicion operacional
Para la variable calidad del picante a la tacnefia se utilizé el Modelo Kano ya que tiene el
objetivo de identificar cuales son los atributos valorados por los consumidores y asi poder
ofrecer un producto conforme a dicha valoracion. Asimismo se consider6 el Modelo
Deming, es un sistema que se encarga de solucionar procesos erréneos en la empresa e
impulsa su optimizacion en la mejora continua. También se utiliz6 el concepto de analisis
sensorial por Laura (2019).
Indicadores:
o Sabor: En el primer indicador se propuso los conceptos de Freire (2020).
o Color: Se utiliz6 los conceptos de Hurtado (2018), Lopez (2017), Laura (2019) y
Rettig (2014).

s Temperatura: Se uso los conceptos de Gonzales et al. (2021) y Medina (2018).
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o Calidad de insumos: Se utilizo los conceptos de Rodriguez (2020), Mori (2019) y
Chacon (2019).
3.2.2. Variable 2: Satisfaccion del comensal
Definicion conceptual
Tomando en cuenta la revision de los conceptos y modelos teéricos de Modelo
Acsi, Organizacion Mundial del Turismo (2019), Unwto (2019), Mora (2021), Flores
(2017), Tabuenca (2018), Portilla(2020), Jireh del cid (2018), Monroy y D' Urcadiz
(2018), Modelo Servqual, Chalco (2017), Gonzales y D' Huanca (2020), Diaz y D' Rios
(2017), se consideraré las siguientes dimensiones e indicadores:
Definicion operacional
= Dimension: Satisfaccion del producto recibido
Para la dimension satisfaccion del producto recibido, se utilizd el concepto de
Organizacién Mundial del Turismo (2019), ademas se considerd el modelo Acsi para
medir la satisfaccidn del consumidor.
Indicadores:
s Precio: Se us6 los conceptos de Unwto (2019), Mora (2021).
s Montaje de mesa: Se tomd en cuenta los conceptos de Flores (2017).
s Tipos de guarniciones: Se empled la definicion de Tabuenca (2018).
s Cantidad: Se empled el concepto de Padilla et al. (2020).
» Dimension: Satisfaccion del servicio al comensal
Para esta dimension se tomo en cuenta los conceptos de Portilla (2020), Jireh del

cid (2018) y de Monroy y D' Urcadiz (2018). Ademas se utilizo el modelo de Servqual,
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por lo que es una técnica de investigacion comercial, que mide la calidad del servicio
y permite conocer las expectativas de los clientes y como ellos valoran el servicio.
Indicadores:
s Tiempo de espera: Se considero el concepto de Chalco (2017).
s Imagen del personal: Se aplico el concepto de Gonzales y D' Huanca (2020).
o Trato del personal: Se utiliz6 el concepto de Diaz y D' Rios (2017).

3.3. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es basica debido a que el estudio tiene como finalidad
estudiar la problematica en funcion de las teorias y planteamientos previos, es decir, se
permanece sobre tales formulaciones. A raiz de ello se permitird generar un contraste de
la teoria con la realidad logrando asi obtener nueva y mayor informacion que aporte a las
disciplinas de investigacion Hernandez, et al. (2014).

3.4.  Disefio de la Investigacion.

El disefio de investigacion es de caracter no experimental debido a que el estudio
no conlleva que se realicen modificaciones y/o cambios sobre el contexto de investigacion
Hernandez, et al. (2014).

Por otro lado, el estudio solo se realizard en un momento en el tiempo, es decir,
considera una sola toma de datos por lo que la investigacién presenta un disefio transversal
Hernandez, et al. (2014).

3.5. Nivel de Investigacion

El nivel de investigacidn es correlacional, lo que establece que entre las variables

de estudio existe una relacion de interdependencia, y la misma que tiene una naturaleza

significativa Hernandez, et al. (2014).



38

3.6. Ambito de la Investigacion

El contexto sobre el que se realiza la tesis corresponde al Restaurante Picante a
Pura Lefa de Rebeca del Distrito de Pocollay, la cual es una empresa gastronémica con
experiencia en el mercado tacnefio ofreciendo principalmente como plato bandera el
Picante a la Tacnefia. Sobre esta institucion se aplicara los cuestionarios.
3.7.  Poblacion y muestra del estudio

La poblacion de estudio es de tipo desconocida, dado que no se cuenta con registro
y/o alguna fuente que confirme el nimero de comensales que asisten al Restaurante y
tampoco han sido identificados

Tomando en cuenta que la poblacion de estudio es desconocida, por lo que la
muestra se logra determinar en funcion de la formula de muestreo para poblaciones

desconocidas o infinitas:

n=—- -

Donde:

Nivel de Confianza (A) 95% - 0.95
Coeficiente de Confianza (Z)1.96
Probabilidad de Exito (p) ~ 84% - 0.84
Probabilidad de Fracaso (q) 16% -0.16
Nivel de Error (i) 5% -0.05
Tamafio de Muestra (n) A determinar
Reemplazando los valores se tiene:

n= 0.51631104



3.8.
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0.0025
n= 206.524416
Por tanto, la muestra es de 207 comensales.
Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica mas propicia para evaluar la problematica y medir las variables de

estudio es la encuesta, cuyo instrumento es el cuestionario, donde los participantes tendran

que cumplir con el Unico requerimiento, de contar con una trayectoria consumiendo este

potaje tacnefio mas de 2 afios.

3.9.

Validacién y confiabilidad del instrumento

La validacion se realizd a través de los siguientes expertos:
Mag. Velasquez Yupanqui Wilfredo

Mag. Dalila Esther Huanca Coronado

Li. Cazorla Galdos Jenis Laura

Téc. Rocchetti Figueroa Giuseppe

Mag. Bedoya Chanove Juana del Carmen

Asimismo la determinacion de la confiabilidad fue mediante la ejecucion de la prueba de

Alfa de Cronbach para cada variable. Para la variable calidad del picante a la tacnefia con

ocho items y para la variable satisfaccion del comensal con 12 item. Siendo el tamafio de

muestra de 207 comensales la prueba Alfa de Cronbach se aplico al total de la muestra:
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Variable: Calidad del Picante a la Tacnefia

En el andlisis de la confiabilidad para la variable aleatoria Calidad del Picante a la
Tacnefia, se aplico la prueba Alfa de Cronbach.

El Alfa de Cronbach es un indice para el analisis de la consistencia de un instrumento de
medicion. Su valor varia entre 0y 1, los valores mas altos nos indican mayor consistencia,
si el valor supera el 0.70 hablamos de fiabilidad y si no supera el 0.70 hablamos de un
instrumento de consistencia débil.

Para su aplicacién se tomaron en cuenta las puntuaciones obtenidas en los ocho elementos
del instrumento de medicion aplicado a los 207 casos que conforman el total de la muestra.
Asimismo, se realizd el analisis con las puntuaciones que se obtuvieron en sus cuatro
indicadores: Sabor, color, temperatura e insumos que se detallan en las tablas siguientes:
Tabla 2

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 207 100,0
Excluido? 0 0
Total 207 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

923 8

Realizado el andlisis de consistencia Alfa de Cronbach en la variable aleatoria Calidad
del Picante a la Tacnefia se obtuvo el valor de 0.923, superior a 0.70, por lo tanto, el
instrumento de medicidn para la variable Calidad del Picante a la Tacnefia es consistente.
Variable: Satisfaccion del Comensal

En el andlisis de la confiabilidad para la variable aleatoria Satisfaccién del Comensal se
aplico la prueba Alfa de Cronbach.

El Alfa de Cronbach es un indice para el analisis de la consistencia de un instrumento de
medicion. Su valor variaentre 0y 1, los valores mas altos nos indican mayor consistencia,
si el valor supera el 0.70 hablamos de fiabilidad y si no supera el 0.70 hablamos de un
instrumento de consistencia débil.

Para su aplicacién se tomaron en cuenta las puntuaciones obtenidas en los 12 elementos
del instrumento de medicion aplicado a los 207 casos que conforman el total de la muestra.
Asimismo, se realizd el analisis con las puntuaciones que se obtuvieron en los ocho
indicadores de sus dos dimensiones: Precio, montaje de mesa, tipo de acompafiamiento
(guarnicién), combinado y cantidad de Picante, tiempo de espera, imagen del personal y

trato del personal que se detallan en las tablas siguientes:
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Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 207 100,0
Casos Excluido? 0 0
Total 207 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

751 12

Realizado el andlisis de consistencia Alfa de Cronbach en la variable aleatoria
Satisfaccion del Comensal se obtuvo el valor de 0.751, superior a 0.70, por lo tanto, el

instrumento de medicidn para la variable Satisfaccién del Comensal es consistente.



43

3.10. Procesamiento y analisis de datos
El procesamiento de los datos se realizara con el programa estadistico IBM SPSS
Windows Version 24, con el cual se realizara las siguientes funciones:
s Elaborar tablas
s Ejecucion de la prueba de correlacion de Rho Spearman

s Ejecucion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1.Descripcion del trabajo de campo
En la presente investigacion se aplico la prueba Alfa de Cronbach para la variable
aleatoria Calidad del Picante a la Tacnefia y la variable aleatoria Satisfaccion del
Comensal. El trabajo en campo fue tomado a los comensales que asisten al restaurante
Picante a Pura Lefia de Rebeca, con el Unico requisito de haber consumido el potaje

tacnefio de dos afios a mas.



4.2. Presentacion de los resultados

4.2.1. Variable: Calidad del Picante a la Tacnefa

Tabla 6

Tabla cruzada Residencia del encuestado*Sexo del encuestado
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Sexo del encuestado

Residencia del encuestado Total
Masculino Femenino

Recuento 1 0 1
Chiclayo

% del total 0.48% 0.00% 0.48%

Recuento 1 0 1
Juli

% del total 0.48% 0.48%

Recuento 1 0 1
Piura

% del total 0.48% 0.00% 0.48%

Recuento 1 3 4
Lima

% del total 0.48% 1.45% 1.93%

Recuento 130 70 200
Tacna

% del total 62.80% 33.82% 96.62%

Recuento 134 73 207
Total

% del total 64.73% 35.27% 100.00%

Interpretacion

En la tabla 6 se observa que el 64.73% de los encuestados fueron de sexo masculino

en comparacion con el 35.27% de sexo femenino. Asimismo, se aprecia que el 96.62%

de los encuestados tienen como residencia habitual la ciudad de Tacna, el 62.80% de
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sexo masculino y el 33.82% de sexo femenino. Entre las ciudades de Chiclayo, Juli,

Piura'y Lima suman el 3.37% de los encuestados.

Tabla 7

Edad del encuestado (agrupado)

Porcentaje
Edad Frecuencia Porcentaje

acumulado
De 18a29 42 20.3 20.3
De 30 240 96 46.4 66.7
De4la51 45 21.7 88.4
De 52 a 62 17 8.2 96.6
De63a73 7 3.4 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En la tabla 7 se observa que la muestra se conforma por el 46.40% de encuestados

entre las edades de 30 y 40 afios de edad. En un 21.70% entre las edades de 41 y 51

afos de edad y el 20.30% entre las edades de 18 y 29 afios de edad, mientras que 11.6%

la conforman los encuestados entre las edades de 52 a 73 afios de edad.



Tabla 8

Tabla cruzada Ocupacion del encuestado*Sexo del encuestado

Sexo del encuestado

Ocupacion del encuestado Total
Masculino Femenino
Abogado 12.08% 7.25% 19.32%
Agricultor 0.48% 0.48% 0.97%
Ama de casa 0.97% 0.97%
Analista de Crédito 3.38% 3.38%
Contador 13.04% 1.93% 14.98%
Docente 0.48% 0.97% 1.45%
Enfermera 0.48% 0.48%
Estudiante 1.45% 0.97% 2.42%
Independiente 6.28% 11.59% 17.87%
Jubilado 1.93% 0.48% 2.42%
Médico 1.93% 0.48% 2.42%
Militar 2.42% 0.48% 2.90%
Modista 0.48% 0.48%
Mdsico 0.97% 0.97% 1.93%
Policia 18.84% 3.86% 22.71%
Servidor publico 0.48% 3.38% 3.86%
Taxista 0.48% 0.48% 0.97%
Chef 0.48% 0.48%
Total 64.73% 35.27% 100.00%
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Interpretacion

En la tabla 8 se observa que, de la ocupacion de los encuestados los porcentajes mas
altos los tienen los efectivos policiales en un 22.71%, luego la ocupacion de abogado
con un 19.32%, seguido por los encuestados con actividades independientes en un
17.87% y los contadores con un 14.98%. De otra parte, el sexo femenino supera al
sexo masculino en la ocupacion independiente mostrando un 11.59% en comparacion
del 6.28% respectivamente. Las categorias de ocupacidon restantes obtienen
porcentajes que oscilan entre el 0.48% y el 3.86%.

Tabla 9

Tabla cruzada Frecuencia de consumo*Sexo del encuestado

Sexo del encuestado

Frecuencia de consumo Total
Masculino Femenino
Una vez al mes 9.18% 13.53% 22.71%
Dos veces al mes 10.63% 5.80% 16.43%
Tres veces al mes 16.43% 6.76% 23.19%
Mas de tres veces al mes 28.50% 9.18% 37.68%

Total 64.73% 35.27% 100.00%
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Interpretacion

En la tabla 9 se observa que, el 37.68% de los encuestados consumen el picante a la
tacnefia en mas de tres veces al mes en comparacion al 23.19% de los encuestados que
lo consumen hasta tres veces al mes. De otra parte, el 22.71% de los encuestados
manifiestan consumir picante a la tacnefia una vez al mes y solo el 16.43% responde
consumir picante a la tacnefia dos veces al mes.

Tabla 10

Picante a la altura de sus expectativas

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 1 0.48 0.48
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 23 11.11 11.59
De acuerdo 97 46.86 58.45
Totalmente de acuerdo 86 41.55 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 10 se observa que, segun las expectativas de los consumidores el 46.86%
estuvo de acuerdo con el picante a la tacnefia, el 41.55% totalmente de acuerdo, el
11.11% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo esperado y solo el 0.48%
estuvo en desacuerdo con las expectativas que tuvo sobre el picante a la tacnefia que

decidié consumir.



Tabla 11

Sabor tradicional del Picante

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 1 0.48 0.48
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 26 12.56 13.04
De acuerdo 99 47.83 60.87
Totalmente de acuerdo 81 39.13 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 11 se observa que, el 47.83% de los encuestados esta de acuerdo con el
sabor tradicional del picante a la tacnefia y el 39.13% manifiesta estar totalmente de
acuerdo. De otra parte, el 12.56% de los encuestados no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo y solo el 0.485 manifiesta estar en desacuerdo con el sabor tradicional del

picante a la tacnefia consumido.
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Tabla 12

Picante mas agradable que otros Picantes

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 1 0.48 0.48
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 35 16.91 17.39
De acuerdo 123 59.42 76.81
Totalmente de acuerdo 48 23.19 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 12 se observa que, en comparacion con el picante a la tacnefia que han
consumido en otros restaurantes, el 59.42% de los encuestados considera mas
agradable el picante a la tacnefia que consumié en el Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca. El 23.19% responde estar totalmente de acuerdo, el 16.91% manifiesta
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo el 0.48% responde que el picante a la

tacnefia no es méas agradable que en otros restaurantes.



Tabla 13

Color del Picante a la Tacnefia

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 21 10.14 10.14
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 48 23.19 33.33
De acuerdo 47 22.71 56.04
Totalmente de acuerdo 91 43.96 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 13 se observa que, el 43.96% de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con el color del picante a la tacnefia, el 22.71% respondio estar
de acuerdo. De otra parte, el 23.19% respondi6 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y

solo el 10.14% manifestd estar en desacuerdo con el color del picante a la tacnefia que

consumio en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 14

Temperatura del Picante a la Tacnefia

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 17 8.21 8.21
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 11 5.31 13.53
De acuerdo 97 46.86 60.39
Totalmente de acuerdo 82 39.61 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 14 se observa que, el 46.86% de los encuestados manifestaron estar de
acuerdo con la temperatura del picante a la tacnefia, el 39.61% respondio estar
totalmente de acuerdo. De otra parte, el 5.31% respondid estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo y el 8.21% manifestd estar en desacuerdo con la temperatura del picante a

la tacnefia que consumio en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.
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Tabla 15

Insumos con buena coccion

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 8 3.86 3.86
De acuerdo 64 30.92 34.78
Totalmente de acuerdo 135 65.22 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 15 se observa que, el 65.22% de los encuestados esté totalmente de acuerdo
con la coccion de los insumos del picante a la tacnefia, el 30.92% esta de acuerdo y
solo el 3.86% manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la coccion de los

insumos del picante a la tacnefia en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 16

Corte de visceras de tamafio adecuado

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 1 0.48 0.48
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 17 8.21 8.70
De acuerdo 60 28.99 37.68
Totalmente de acuerdo 129 62.32 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 16 se observa que, el 62.32% de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con el corte de visceras en el picante a la tacnefia y el 28.99%
respondié estar de acuerdo. De otra parte, el 8.21% de encuestados respondio estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con el corte de las visceras y solo el 0.48% manifest6

estar en desacuerdo con el corte y tamafio adecuado de las visceras del picante a la

tacnefa en el Restaurante Picante a Pura Lefa de Rebeca



Tabla 17

Calidad de los insumos utilizados

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 2 0.97 0.97
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 11 5.31 6.28
De acuerdo 55 26.57 32.85
Totalmente de acuerdo 139 67.15 100.00
Total 207 100.00

Interpretacion

En la tabla 17 se observa que el 67.15% de los encuestados respondié estar totalmente
de acuerdo con la calidad de los insumos que se utilizan en el picante a la tacnefia y el
26.57% manifestd estar de acuerdo. De otra parte, el 5.31% responde estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo y solo el 0.97% manifestd estar en desacuerdo con la calidad

de los insumos utilizados en el picante a la tacnefia en el Restaurante Picante a Pura

Lefa de Rebeca.



Tabla 18
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Indicadores de la variable calidad del picante a la tacnefia

N Items 1 2 3 4 5  Total
Sabor
En este restaurante el sabor del picante a la
1 tacnefia estuvo a la altura de sus 0 1 23 97 86 207
expectativas.
En este restaurante el picante a la tacnefia
2 cumplio con el sabor tradicional al cual esta 0 1 26 99 81 207
acostumbrado.
En este restaurante el sabor del picante a la
3 tacnefia le agrado méas que otros picantes de 0 1 35 123 48 207
la ciudad de Tacna.
0 3 84 319 215 621

Color
En este restaurante el picante a la tacnefia
tiene el color tradicional.

Temperatura
El en restaurante, el picante a la tacnefia se
5 sirve a una temperatura adecuada para su

consumo.

Insumos
En este restaurante los insumos del picante
a la tacnefia tienen una buena coccion.
En este restaurante el corte de las visceras
tiene un tamafio adecuado para su consumo.
En este restaurante, se siente la calidad de los

insumos en el picante a la tacnefia.

0.00% 0.50% 14.00% 51.00% 34.60% 100%

0 21 48 47 91 207

0.00% 10.15% 23.19% 22.71% 43.96% 100%

0 17 11 97 82 207

000% 821% 531% 46.86% 39.61% 100%

0 0 8 64 135 207

0 1 17 60 129 207

0 2 11 55 139 207
0 3 36 179 403 621

0.00% 0.50% 5.80% 28.82% 64.89% 100%

0 44 179 642 791 1656

0.00% 2.66% 10.80% 38.77% 47.77% 100%




Interpretacion

En la tabla 18 se observa que, de los resultados obtenidos de la medicién de las cuatro
indicadores de la variable Calidad del Picante a la Tacnefia el 47.77% manifesto estar
totalmente de acuerdo con la calidad del picante a la tacnefia y el 38.77% respondid
estar de acuerdo. De otra parte, el 10.80% manifestd estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la calidad del picante a la tacnefia y solo el 2.66% de los encuestados

respondio estar en desacuerdo con la calidad del picante a la tacnefia del Restaurante

Picante a Pura Lefia de Rebeca.

4.2.2. Variable: Satisfaccién del comensal

Tabla 19

Precio adecuado

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5 5
En desacuerdo 4 1.9 2.4
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 9 4.3 6.8
De acuerdo 52 251 31.9
Totalmente de acuerdo 141 68.1 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En la tabla 19 se observa que, el 68.10% de los encuestados esta totalmente de acuerdo

con el precio del picante a la tacnefia y el 25.10% respondio estar de acuerdo. De otra
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parte, el 4.30% manifesto estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 1.9%
respondid estar en desacuerdo y solo el 0.5% manifesté estar en totalmente en
desacuerdo con el precio del picante a la tacnefia en el Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca.

Tabla 20

El precio es mas justo que otros picantes que han consumido

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1.0 1.0
En desacuerdo 5 2.4 34
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 6 2.9 6.3
De acuerdo 37 17.9 24.2
Totalmente de acuerdo 157 75.8 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En latabla 20 se observa que, el 75.8% de los encuestados manifiestan estar totalmente
de acuerdo en que el precio del picante a la tacnefia es mas justo que otros picantes
que han consumido y el 17.9% respondié estar de acuerdo. De otra parte, el 2.9%
manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2.4% respondio estar en
desacuerdo, mientras que solo el 1% de los encuestados manifesto estar totalmente en
desacuerdo con lo justo del precio del Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca con

relacion a otros picantes consumidos.



Tabla 21

Presentacion atractiva de los platos

Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1.0 1.0
En desacuerdo 13 6.3 7.2
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 30 145 21.7
De acuerdo 90 43.5 65.2
Totalmente de acuerdo 72 34.8 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion
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En la tabla 21 se observa que, el 43.5% de los encuestados esta de acuerdo con la

presentacion atractiva del plato de picante a la tacnefia y el 34.8% respondio estar

totalmente de acuerdo. De otra parte, el 14.5% manifestd estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo y el 6.3% respondid estar en desacuerdo, mientras que, solo el 1%

manifesto estar totalmente en desacuerdo con el atractivo de la presentacion del plato

de picante en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 22

Utensilios necesarios para el servicio
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Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 10 4.8 4.8
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 23 11.1 15.9
De acuerdo 74 35.7 51.7
Totalmente de acuerdo 100 48.3 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En la tabla 22 se observa que, el 48.3% de los encuestados manifesto estar totalmente

de acuerdo con los utensilios proporcionados por el restaurante y el 35.7% respondi6

estar de acuerdo. De otra parte, el 11.10% de los encuestados manifestd estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo con los utensilios proporcionaos en el servicio y solamente

el 4.8% respondid estar en desacuerdo con los utensilios que acompafian el servicio

en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 23

Tipo de acompafiamiento (guarnicién)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

No 18 8.7 8.7

Acompafiado con pan marraqueta  Si 189 91.3 100.0
Total 207 100.0

No 182 87.9 87.9

Acompariado con arroz blanco Si 25 12.1 100.0
Total 207 100.0

No 89 43.0 43.0

Acompafado con arroz verde Si 118 57.0 100.0
Total 207 100.0

No 175 84.5 84.5

Picante sin acompafiamiento Si 32 155 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion
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En la tabla 23 se observa que, el 91.3% de los encuestados prefieren acompariar el

picante a la tacnefia con pan marraqueta, el 57% manifestd que prefiere como

acompafiamiento el arroz verde, el 15.5% prefiere el picante solo sin acompafiamiento

y solo el 12.1% prefiere como acompariamiento el arroz blanco en el Restaurante

Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 24

Combinado con arroz con pollo
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Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1.0 1.0
En desacuerdo 12 5.8 6.8
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 25 121 18.8
De acuerdo 34 16.4 35.3
Totalmente de acuerdo 134 64.7 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En la tabla 24 se observa que, el 64.7% manifestd estar totalmente de acuerdo con el

combinado del picante con arroz con pollo y el 16.4% respondio estar de acuerdo. De

otra parte, el 12.1% manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la combinacion

y el 5.8% respondié estar en desacuerdo, mientras que el 1% manifestd estar

totalmente en desacuerdo con la combinacion del picante a la tacnefia con el arroz con

pollo en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 25

Cantidad de Picante Servido

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 16 7.7 7.7
De acuerdo 69 33.3 411
Totalmente de acuerdo 122 58.9 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion
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En la tabla 25 se observa que, el 58.9% de los encuestados manifestaron estar

totalmente de acuerdo con la cantidad de picante servido y el 33.3% respondi6 estar

de acuerdo, mientras que el 7.7% de los encuestados manifestaron estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo con la cantidad de picante a la tacnefia servido en el Restaurante

Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 26

Tiempo de Espera

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 1 5 5
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 7 3.4 3.9
De acuerdo 49 23.7 275
Totalmente de acuerdo 150 725 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion
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En la tabla 26 se observa que, el 72.5% de los encuestados manifestaron estar

totalmente de acuerdo con el tiempo de espera razonable para ser atendidos y el 23.7%

los encuestados respondieron estar de acuerdo. De otra parte, el 3.4% respondid estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo con el tiempo de espera y solamente el 0.5% de los

encuestados manifestaron estar en desacuerdo con el tiempo de espera para ser

atendidos en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 27

Personal correctamente uniformado

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5 5
En desacuerdo 12 5.8 6.3
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 18 8.7 15.0
De acuerdo 86 415 56.5
Totalmente de acuerdo 90 435 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion
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En la tabla 27 se observa que, el 43.5% de los encuestados manifesto estar totalmente

de acuerdo con el uniforme utilizado por el personal del restaurante y el 41,5%

respondié estar de acuerdo. De otra parte, el 8.7% de los encuestados manifestaron

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el uniforme del personal y el 5.8% respondid

estar en desacuerdo, mientras que solo el 0.5% de los encuestados manifestaron estar

totalmente en desacuerdo con el uniforme del personal del Restaurante Picante a Pura

Lefa de Rebeca.



Tabla 28

El personal inspira confianza

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 3 1.4 1.4
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 14 6.8 8.2
De acuerdo 60 29.0 37.2
Totalmente de acuerdo 130 62.8 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En la tabla 28 se observa que, el 62.8% de los encuestados manifesto estar totalmente

de acuerdo con la confianza que inspira el personal del restaurante y el 29% respondi6
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estar de acuerdo. De otra parte, el 6.8% de los encuestados respondieron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo, mientras que solo el 1.4% de los encuestados manifestaron

estar en desacuerdo con la confianza que inspira el personal del Restaurante Picante a

Pura Lefia de Rebeca.



Tabla 29

El personal trata con amabilidad

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 3 1.4 1.4
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 2 1.0 2.4
De acuerdo 51 24.6 27.1
Totalmente de acuerdo 151 72.9 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion
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En la tabla 29 se observa que, el 72.9% de los encuestados manifestaron estar

totalmente de acuerdo con la amabilidad del personal del restaurante y el 24.65

respondié estar de acuerdo. De otra parte, el 1% de los encuestados respondio estar ni

de acuerdo ni en desacuerdo y solamente el 1.4% manifestaron estar en desacuerdo

con la amabilidad en el trato del personal del Restaurante Picante a Pura Lefia de

Rebeca.
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Tabla 30

Personal preparado para resolver imprevistos

Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje

acumulado
En desacuerdo 2 1.0 1.0
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 1.9 2.9
De acuerdo 52 25.1 28.0
Totalmente de acuerdo 149 72.0 100.0
Total 207 100.0

Interpretacion

En la tabla 30 se observa que, el 72% de los encuestados manifestd estar totalmente
de acuerdo con la preparacion del personal para resolver problemas y el 25.1%
respondié estar de acuerdo. De otra parte, el 1.9% manifest6 estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que solo el 1% respondio estar en desacuerdo con la capacidad
del personal del Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca para resolver los

imprevistos.



Tabla 31

Dimensiones e indicadores de la variable satisfaccion del comensal

N° Items 1 2 3 4 5 Total
Precio
En este restaurante el precio del
picante a la tacnefia es adecuado. 1 ’ ? > fat 20
En este restaurante el precio del
2 picante a la tacnefia a comparacion 2 5 6 37 157 207
de otros picantes es mas justo.
3 9 15 89 298 414
0.01% 217% 3.62% 2150% 71.98% 100%
Montaje de mesa
En este restaurante la presentacién
3 del plato de picante a la tacnefia es 2 13 30 90 72 207
atractiva.
En este restaurante se coloca en la
4 mesa los utensilios necesarios parael 0 10 23 74 100 207
servicio.
2 23 53 164 172 414
048% 556% 12.80% 39.61% 41.55% 100%
¢Con que guarnicion prefiere acompafiar el No % si %
picante a la tacnefia?
5.1 Pan marraqueta. 18 8.70 189 91.30 207
5.2 Arroz blanco. 182  87.92 25 12.08 207
5.3 Arroz verde. 89  43.00 118 57.00 207
5.4 Picante sin acompafiamiento. 175  84.54 32 1546 207
Combinado
En este restaurante prefiere el
6 picante a la tacnefia con arroz con 2 12 25 34 134 207
pollo.
097% 5.80% 12.08% 16.43% 64.73% 100%
Cantidad
En este restaurante se sirve la
7 cantidad apropiada de picante ala 0 0 16 69 122 207
tacnefia para su consumo.
0.00% 0.00% 7.73% 33.33% 58.94% 100%

Tiempo de espera
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En este restaurante el servicio es en

un tiempo de espera razonable.

Imagen del Personal

En este restaurante el personal se
9 encuentra correctamente
uniformado.
En este restaurante el personal es

10
muy profesional e inspira confianza.

Trato del Personal

En este restaurante el personal trata a
H los clientes con amabilidad.

En este restaurante el personal esta
12 preparado para resolver problemas e

imprevistos.

0 1 7 49 150 207
0.00% 048% 3.38% 23.67% 72.46% 100%
1 12 18 86 90 207
0 3 14 60 130 207
1 15 32 146 220 414
024% 3.62% 7.73% 3527% 53.14% 100%
0 3 2 51 151 207
0 2 4 52 149 207
0 5 6 103 300 414
0.00% 1.21% 1.45% 24.88% 7246% 100%
8 65 154 654 1396 2277
0.35% 2.85% 6.76% 28.72% 61.31% 100%
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Interpretacion

En la tabla 31 se observa que, de los resultados obtenidos de la medicién de las
dimensiones de la variable Satisfaccion del Comensal 61.31% de los comensales
manifesto estar totalmente de acuerdo y el 28.72% respondio estar de acuerdo. De otra
parte, el 6.76% manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2.85% de los
encuestados respondié estar en desacuerdo, mientras que solo el 0.35% manifesto estar
totalmente en desacuerdo con relacion a su satisfaccion del servicio que brinda el
Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca.

4.3. Contrastacion de Hipdtesis

4.3.1. Contrastacion de la hipdtesis general

HG: La calidad del Picante a la Tacnefia como producto gastronomico se relaciona
significativamente con la satisfaccién de los comensales en el Restaurante Picante a Pura
Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 2021.

Ho: La calidad del Picante a la Tacnefia como producto gastrondmico no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Picante a Pura
Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 2021.

Como accidn previa a la seleccion y aplicacion de la prueba estadistica para contrastar la

hipotesis, verificamos si los datos siguen una distribucion normal.
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Tabla 32

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad del Picante a la Tacnefa 149 207 .000
Satisfacciéon del Comensal 150 207 .000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucién normal.

Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucion normal.

Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.

Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Se observa que el P-Valor o sig. para la variable Calidad del Picante a la Tacnefia es 0.000,
menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula Ho y se
acepta la hipotesis alterna Ha. El P-Valor o sig. para la variable Satisfaccion del Comensal
es0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo cual, se rechaza la hipétesis nula
Ho y se acepta la hipétesis alterna Ha. En conclusion, los datos de ambas variables no
siguen una distribucién normal, por lo tanto, se utilizan pruebas estadisticas no

parameétricas.
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Para la contratacion de la hipotesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los

siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%
¢ Nivel de confianza 1 95%
Tabla 33

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion

Picante a la del
Tacnefia Comensal
Coeficiente de
1.000 ,919™
Calidad del Picanteala  correlacion
Tacnefia Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de
,919™ 1.000
correlacion
Satisfaccion del Comensal
Sig. (bilateral) .000
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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1.00 Correlacion negativa perfecta.
0.90a0.99 Correlacion negativa muy alta.
0.70a0.89 Correlacion negativa alta.
0.40a0.69 Correlacion negativa moderada.
0.20a0.39 Correlacion negativa baja.
0.01a0.19 Correlacion negativa muy baja.

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja.
0.20a0.39 Correlacion positiva baja.
0.40a0.69 Correlacion positiva moderada.
0.70a0.89 Correlacion positiva alta.
0.90a0.99 Correlacion positiva muy alta.

1.00 Correlacion positiva perfecta.

Interpretacion:

Con un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor =
0.000 es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
Ho y se acepta la hipotesis alterna HG.

Conclusion:

Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.919 se demuestra que existe una
correlacién positiva muy alta entre las variables Calidad del Picante a la Tacnefia y la

variable Satisfaccion del Comensal.



4.3.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 1

H1: La calidad del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion

del producto recibido en los comensales del Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca

del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 2021.

Ho: La calidad del picante a la tacnefia no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del producto recibido en los comensales del Restaurante Picante a Pura Lefia

de Rebeca del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 2021.

Como accidn previa a la seleccion y aplicacidn de la prueba estadistica para contrastar la

hipotesis, verificamos si los datos siguen una distribucién normal.

Tabla 34

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad del Picante a la Tacnefia 149 207 .000
Satisfaccién del Producto Recibido 128 207 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucion normal.
Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucion normal.
Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipoétesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.
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Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Se observa que el P-Valor o sig. para la variable Calidad del Picante a la Tacnefia es 0.000,
menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nulaHo y se
acepta la hipdtesis alterna Ha. EI P-Valor o sig. para la dimension Satisfaccion del
Producto Recibido es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo cual, se
rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. En conclusién, los datos
de la variable Calidad del Picante a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto
Recibido no siguen una distribucion normal, por lo tanto, se utilizan pruebas estadisticas
no parameétricas.

Para la contrastacion de la hipdtesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los
siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%

e Nivel de confianza 1 95%



Tabla 35

Correlaciones
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Satisfaccion

Calidad del
del
Picante a la
Producto
Tacnefia
Recibido
Coeficiente de
1.000 ,799™
Calidad del Picante a la correlacion
Tacnefia Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de
,799™ 1.000
Satisfaccion del Producto ~ correlacion
Recibido Sig. (bilateral) .000
N 207 207

**

1.00

0.90a0.99

0.70a0.89

0.40a0.69

0.20a0.39

0.01a0.19

. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

= Correlacion negativa perfecta.
= Correlacion negativa muy alta.
= Correlacion negativa alta.

= Correlacion negativa moderada.
= Correlacion negativa baja.

= Correlacion negativa muy baja.
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0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+ 0.01a0.19 = Correlacion positiva muy baja.
+ 0.20a0.39 = Correlacion positiva baja.
+ 0.40a0.69 = Correlacion positiva moderada.
+ 0.70a0.89 = Correlacion positiva alta.
+ 090a0.99 = Correlacion positiva muy alta.
+ 1.00 = Correlacion positiva perfecta.

Interpretacion:

A un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor = 0.000

es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho

y se acepta la hipotesis alterna H1.

Conclusion:

Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.799 se demuestra que existe una

correlacion positiva alta entre las variables Calidad del Picante a la Tacnefia y la

dimension Satisfaccion del Producto Recibido de la variable Satisfaccion del Comensal.
4.3.3. Contrastacion de la hipotesis especifica 2

H2: La calidad del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion

del servicio a los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito

de Pocollay, region Tacna, afio 2021.

Ho: La calidad del picante a la tacnefia no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del servicio a los comensales en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca

del Distrito de Pocollay, region Tacna, afio 2021.
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Como accidn previa a la seleccion y aplicacion de la prueba estadistica para contrastar la

hipotesis, verificamos si los datos siguen una distribucién normal.
Tabla 36

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad del Picante a la Tacnefia 149 207 .000
Satisfaccién del Servicio al Comensal 219 207 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucién normal.
Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucion normal.
Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.

Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Se observa que el P-Valor o sig. para la variable Calidad del Picante a la Tacnefia es 0.000,

menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nulaHo y se

acepta la hipdtesis alterna Ha. EI P-Valor o sig. para la dimension Satisfaccion del

Servicio al Comensal es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo cual, se

rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. En conclusién, los datos

de la variable Calidad del Picante a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Servicio

al Comensal no siguen una distribucién normal, por lo tanto, se utilizan pruebas

estadisticas no paramétricas.
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Para la contrastacion de la hipdtesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los

siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%
¢ Nivel de confianza 1 95%
Tabla 37

Correlaciones

Satisfaccion

Calidad del o
. del Servicio
Picante a la
al
Tacnefia
Comensal
Coeficiente de N
» 1.000 717
Calidad del Picante ala correlacion
Tacnefia Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de N
., J17 1.000
Satisfaccion del correlacion
Servicio al Comensal  Sig. (bilateral) .000
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

- 1.00 = Correlacion negativa perfecta.
- 0.90a0.99 = Correlacion negativa muy alta.
- 0.70a0.89 = Correlacion negativa alta.



- 0.40a0.69
- 0.20a0.39
- 0.01a0.19
0.00
+ 0.01a0.19
+ 0.20a0.39
+ 0.40a0.69
+ 0.70a0.89
+ 0.90a0.99
+ 1.00

Interpretacion:
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Correlacion negativa moderada.

Correlacion negativa baja.

Correlacion negativa muy baja.

No existe correlacion alguna entre las variables.
Correlacion positiva muy baja.

Correlacion positiva baja.

Correlacion positiva moderada.

Correlacidn positiva alta.

Correlacion positiva muy alta.

Correlacion positiva perfecta.

Con un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor =

0.000 es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula

Ho y se acepta la hipdtesis alterna H2.

Conclusion:

Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.717 se demuestra que existe una

correlacién positiva alta entre las variables Calidad del Picante a la Tacnefia la dimension

Satisfaccion del Servicio al Comensal de la variable Satisfaccion del Comensal.
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4.3.4. Contrastacion de la hipotesis especifica 3

H3: El sabor del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion
del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay.

Ho:  El sabor del picante a la tacnefia no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del
Distrito de Pocollay.

Anélisis de normalidad

Como accion previa para la eleccion de la prueba estadistica y su aplicacion para
contrastar la hipotesis, verificamos si los datos siguen una distribucion normal.

Tabla 38

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Sabor del Picante a la Tacnefia 142 207 .000
Satisfaccién del Producto Recibido 128 207 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucién normal.
Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucion normal.
Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.
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Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Se observa que el P-Valor o sig. para el indicador Sabor del Picante a la Tacnefia es 0.000,
menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula Ho y se
acepta la hipdtesis alterna Ha. El P-Valor o sig. para la dimension Satisfaccion del
Producto Recibido es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo cual, se
rechaza la hip6tesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna Ha. En conclusién, los datos
del indicador Sabor y la dimensién Satisfaccion del Producto Recibido no siguen una
distribucion normal, por lo tanto, se utilizan pruebas estadisticas no paramétricas.

Para la contrastacion de la hipotesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los
siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%

e Nivel de confianza 1 95%



Tabla 39

Correlaciones
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Satisfaccion

Sabor del
. del
Picante a la
Producto
Tacnena .
Recibido
Coeficiente de R
y 1.000 779
Sabor del Picante a la correlacion
Tacnefia Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de ”
., 179 1.000
Satisfaccion del correlacion
Producto Recibido Sig. (bilateral) .000
N 207 207

**

1.00

0.90a0.99

0.70a0.89

0.40a0.69

0.20a0.39

0.01a0.19

0.00

0.01a0.19

0.20a0.39

. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Correlacion negativa perfecta.

Correlacion negativa muy alta.

Correlacion negativa alta.

Correlacion negativa moderada.

Correlacion negativa baja.

Correlacion negativa muy baja.

No existe correlacion alguna entre las variables.
Correlacion positiva muy baja.

Correlacion positiva baja.
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+ 0.40a0.69 = Correlacion positiva moderada.
+ 0.70a0.89 = Correlacion positiva alta.

+ 0.90a0.99 = Correlacion positiva muy alta.
+ 1.00 = Correlacion positiva perfecta.

Interpretacion:

Con un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor =
0.000 es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
Ho y se acepta la hipotesis alterna H3.

Conclusion:

Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.779 se demuestra que existe una
correlacion positiva alta entre el indicador Sabor de la variable Calidad del Picante a la
Tacnefia y la dimensidn Satisfaccion del Producto Recibido de la variable Satisfaccion
del Comensal.

4.3.5. Contrastacion de la hipotesis especifica 4

H4: El color del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la satisfaccion
del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay.

Ho: El color del picante a la tacnefia no se relaciona significativamente con la satisfaccion
del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de

Pocollay.



Analisis de normalidad
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Como accion previa para la eleccion de la prueba estadistica y su aplicacion para

contrastar la hipétesis, verificamos si los datos siguen una distribucién normal.

Tabla 40

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Color del Picante a la Tacnefia .337 207 .000
Satisfaccién del Producto Recibido .128 207 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucién normal.
Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucion normal.
Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.

Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Se observa que el P-Valor o sig. para el indicador Color del Picante a la Tacnefia es 0.000,

menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nulaHo y se

acepta la hipdtesis alterna Ha. EI P-Valor o sig. para la dimension Satisfaccion del

Producto Recibido es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo cual, se

rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. En conclusion, los datos

del indicador Color y la dimension Satisfacciéon del Producto Recibido no siguen una

distribucion normal, por lo tanto, se utilizan pruebas estadisticas no paramétricas.
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Para la contrastacion de la hipotesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los

siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%
¢ Nivel de confianza 1 95%
Tabla 41

Correlaciones

Satisfaccion

Color del
del
Picante a la
Producto
Tacnefia
Recibido
Coeficiente de
1.000 714™
Color del Picante a la correlacion
Tacnefia Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de
714™ 1.000
Satisfaccion del Producto ~ correlacion
Recibido Sig. (bilateral) .000
N 207 207

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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1.00 Correlacion negativa perfecta.
0.90a0.99 Correlacion negativa muy alta.
0.70a0.89 Correlacion negativa alta.
0.40a0.69 Correlacion negativa moderada.
0.20a0.39 Correlacion negativa baja.
0.01a0.19 Correlacion negativa muy baja.

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja.
0.20a0.39 Correlacion positiva baja.
0.40a0.69 Correlacion positiva moderada.
0.70a0.89 Correlacion positiva alta.
0.90a0.99 Correlacion positiva muy alta.

1.00 Correlacion positiva perfecta.

Interpretacion:

Con un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor =
0.000 es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula
Ho y se acepta la hip6tesis alterna H4.

Conclusion:

Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.714 se demuestra que existe una
correlacién positiva alta entre el indicador Color de la variable Calidad del Picante a la
Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto Recibido de la variable Satisfaccion

del Comensal.



4.3.6. Contrastacion de la hipotesis especifica 5

H5: La temperatura del picante a la tacnefia se relaciona significativamente con la

satisfaccion del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del

Distrito de Pocollay.

Ho: La temperatura del picante a la tacnefia no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del

Distrito de Pocollay.

Analisis de normalidad

Como accion previa para la eleccion de la prueba estadistica y su aplicacion para

contrastar la hipétesis, verificamos si los datos siguen una distribucién normal.

Tabla 42

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Temperatura del Picante a la Tacnefia 332 207 .000
Satisfaccion del Producto Recibido 128 207 .000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucién normal.
Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucién normal.
Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.
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Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov:

Se observa que el P-Valor o sig. para el indicador Temperatura del Picante a la Tacnefia
es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Ha. EI P-Valor o sig. para la dimension
Satisfaccion del Producto Recibido es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por
lo cual, se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. En conclusidn,
los datos del indicador Temperatura y la dimensién Satisfaccion del Producto Recibido
no siguen una distribucion normal, por lo tanto, se utilizan pruebas estadisticas no
parameétricas.

Para la contrastacion de la hipdtesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los
siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%

e Nivel de confianza 1 95%



92

Tabla 43

Correlaciones

Satisfaccion

Temperatura
del
del Picante a
Producto
la Tacnefia
Recibido
Coeficiente de
1.000 691"
Temperatura del Picante ~correlacion
a la Tacnefa Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de
691" 1.000
Satisfaccion del correlacion
Producto Recibido Sig. (bilateral) .000
N 207 207

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

- 1.00 = Correlacion negativa perfecta.

- 090a0.99 = Correlacion negativa muy alta.
- 0.70a0.89 = Correlacion negativa alta.

- 0.40a0.69 = Correlacion negativa moderada.
- 0.20a0.39 = Correlacion negativa baja.

- 0.01a0.19 = Correlacion negativa muy baja.
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0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+ 0.01a0.19 = Correlacion positiva muy baja.
+ 0.20a0.39 = Correlacion positiva baja.
+ 0.40a0.69 = Correlacion positiva moderada.
+ 0.70a0.89 = Correlacion positiva alta.
+ 090a0.99 = Correlacion positiva muy alta.
+ 1.00 = Correlacion positiva perfecta.

Interpretacion:
A un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor = 0.000
es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho
y se acepta la hipotesis alterna H5.
Conclusion:
Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.691 se demuestra que existe una
correlacién positiva moderada entre el indicador Temperatura de la variable Calidad del
Picante a la Tacnefia y la dimensién Satisfaccion del Producto Recibido de la variable
Satisfaccion del Comensal.

4.3.7. Contrastacion de la hipdtesis especifica 6
H6: La calidad de los insumos del picante a la tacnefia se relaciona significativamente
con la satisfaccion del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca

del Distrito de Pocollay.
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Ho: La calidad de los insumos del picante a la tacnefia no se relaciona significativamente
con la satisfaccion del producto recibido en el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca
del Distrito de Pocollay.

Andlisis de normalidad

Como accion previa para la eleccion de la prueba estadistica y su aplicacion para
contrastar la hipétesis, verificamos si los datos siguen una distribucién normal.

Tabla 44

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de los Insumos 224 207 .000
Satisfaccion del Producto Recibido 128 207 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: Los datos de las variables siguen una distribucién normal.
Ha: Los datos de las variables no siguen una distribucién normal.
Si P-Valor < que 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si P-Valor > que 0.05 se acepta la hipétesis nula.
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Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov:

Se observa que el P-Valor o sig. para el indicador Calidad de los Insumos del Picante a la
Tacnefia es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Ha. EI P-Valor o sig. para la dimension
Satisfaccion del Producto Recibido es 0.000, menor que el valor de significancia 0.05, por
lo cual, se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. En conclusion,
los datos del indicador Calidad de los Insumos y la dimension Satisfaccion del Producto
Recibido no siguen una distribucién normal, por lo tanto, se utilizan pruebas estadisticas
no parameétricas.

Para la contrastacion de la hipdtesis se utiliza la prueba de Rho de Spearman con los
siguientes valores:

¢ Nivel de significancia (alfa) - 5%

e Nivel de confianza 1 95%



Tabla 45

Correlaciones
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Satisfaccion

Calidad de del
los Insumos  Producto
Recibido
Coeficiente de
1.000 ,719™
Calidad de los correlacion
Insumos Sig. (bilateral) .000
N 207 207
Rho de Spearman
Coeficiente de
,719™ 1.000
Satisfaccion del correlacion
Producto Recibido  Sig. (bilateral) .000
N 207 207

**

1.00

0.90a0.99

0.70a0.89

0.40a0.69

0.20a0.39

0.01a0.19

. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Correlacion negativa perfecta.
Correlacion negativa muy alta.
Correlacion negativa alta.
Correlacion negativa moderada.
Correlacion negativa baja.

Correlacion negativa muy baja.



0.00
+ 0.01a0.19
+ 0.20a0.39
+ 0.40a0.69
+ 0.70a0.89
+ 0.90a0.99
+ 1.00

Interpretacion:

No existe correlacion alguna entre las variables.

Correlacion positiva muy baja.
Correlacion positiva baja.
Correlacion positiva moderada.
Correlacion positiva alta.
Correlacion positiva muy alta.

Correlacion positiva perfecta.
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A un margen de error del 5% el resultado de la prueba nos muestra que el P-Valor = 0.000

es menor que el valor de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho

y se acepta la hipotesis alterna H6.

Conclusion:

Se concluye que con el valor de Rho de Spearman =0.719 se demuestra que existe una

correlacion positiva alta entre el indicador la Calidad de los Insumos de la variable

Calidad del Picante a la Tacnefia y la dimensién Satisfaccion del Producto Recibido de la

variable satisfaccion del comensal.
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4.4. Discusion de resultados

En la presente investigacion, se planted determinar la relacion entre la calidad del
Picante a la Tacnefia como producto gastrondémico y la satisfaccién de los comensales en
el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay. Para realizar la
presente investigacion, se utilizé una muestra de 207 comensales.

Seguidamente para la primera variable se realizé el analisis de consistencia Alfa
de Cronbach en la variable aleatoria Calidad del Picante a la Tacnefia se obtuvo el valor
de 0.923, superior a 0.70, por lo tanto, el instrumento de medicién para la variable Calidad
del Picante a la Tacnefia es consistente.

Para la segunda variable se tomaron en cuenta las puntuaciones obtenidas en los
12 elementos del instrumento de medicion aplicado a los 207 casos que conforman el total
de la muestra. Asimismo, se realizo el andlisis con las puntuaciones que se obtuvieron en
los ocho indicadores de sus dos dimensiones: Precio, montaje de mesa, tipo de
acompafiamiento (guarnicion), combinado y cantidad de Picante, tiempo de espera,
imagen del personal y trato del personal.

Con respecto a la hipétesis especifica 03 de los resultados se obtuvo, el valor de
Rho de Spearman =0.779 demuestra que existe una correlacion positiva alta entre el
indicador Sabor de la variable Calidad del Picante a la Tacnefia y la dimension
Satisfaccion del Producto Recibido de la variable Satisfaccion del Comensal. Por otra
parte la Universidad Zaragoza (2018) sefiala que el analisis sensorial en la industria
alimentaria cumple una funcion muy importante, por lo que los especialistas en nutricion
lo utilizan para conocer la satisfaccion de los comensales. Dentro del analisis sensorial en

los alimentos esta el sabor, por lo cual es importante tenerlo presente, para asi saber las
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preferencias del usuario y descubrir o anticiparse a las tendencias del mercado
alimentario. Cabe sefalar que el sabor de un alimento no esta definido Gnicamente por
sensaciones quimicas detectadas por el gusto en la lengua, sino que el olfato también
cumple un rol fundamental. De hecho, en los test o catas de alimentos se evalda tanto el
olor, el color, la textura y el sabor de un alimento.

Con respecto a la hipétesis especifica 04 de los resultados se obtuvo, el valor de
Rho de Spearman =0.714 demuestra que existe una correlacion positiva alta entre el
indicador Color de la variable calidad del Picante a la Tacnefia y la dimensién Satisfaccion
del Producto Recibido de la variable satisfaccion del comensal. Por otra parte el color
cumple una funcion importante desde el marketing visual por lo que comunica un mensaje
a traves de una imagen o producto, por lo que cada individuo obtendra un mensaje
diferente y Unico. Para el 85% de compradores el color del producto ayuda a mejorar la
decision de una compra. Efectivamente cuando un recuerdo queda grabado fuertemente
en la memoria, esto se convierte en un instrumento para fidelizar al comensal. Por esta
razon el color es sustancial, ya que tiene la capacidad de conquistar clientes y retenerlos
(Alvarez, 2016, citado en Lopez, 2017), por lo tanto el valor obtenido en la correlacion
demuestra una buena aceptacion del color del picante a la tacnefia en el restaurante Picante
a Pura Lefia de Rebeca.

En relacion a la hipotesis 05 se obtuvo el valor de Rho de Spearman =0.691
demuestra que existe una correlacion positiva moderada entre el indicador temperatura de
la variable calidad del Picante a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto
Recibido de la variable satisfaccion del comensal. Asimismo Medina (2018), sefiala que

los alimentos en temperaturas calientes deben servirse a temperaturas entre 60-65°c, los
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helados entre - 1 y 2°c. Se debe tener en cuenta que los alimentos en temperaturas muy
bajas 0 muy altas no se pueden catar bien, tampoco valorar adecuadamente su sabor
caracteristico.

Asimismo, la hipdtesis especifica 06, se obtuvo el valor de Rho de Spearman
=0.719 demuestra que existe una correlacion positiva alta entre el indicador Calidad de
los Insumos del Picante a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto Recibido
de la variable satisfaccion del comensal. Para Mori (2019), la calidad de los insumos es
un componente importante en un restaurante grande o pequefio, por lo que certifica el
buen proceso de la produccion y puede reducir costos innecesarios, ademas puede
convertir a un restaurante competitivo y con prestigio, que cumpla con los requisitos de
la Norma de Calidad e implante un sistema APPCC con la funcion de registrar los peligros

propios de los planes establecidos. (Sanchez y D' Lidia, 2018, citado en Mori, 2019)
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1.Conclusiones
Como resultado de la presente investigacion, se concluye:

1. En cuanto a la hip6tesis general, segun los resultados de la investigacién realizada
en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay, se
concluye que el valor de Rho de Spearman =0.919 demuestra que existe una
correlacién positiva muy alta entre las variables Calidad del Picante a la Tacnefia
y la variable Satisfaccion del Comensal. Este valor se muestra porque se utilizo
una encuesta de 207 comensales donde el 91.90% consideran que el sabor, el
color, la temperatura y los insumos del picante a la tacnefia, cumplen con los
estandares del plato bandera de la ciudad de Tacna. Ademas los comensales
hicieron una comparacion con los diferentes establecimientos que ofrecen este
plato tipico de Tacna y resaltan los buenos insumos de la calidad del picante a la
tacnefia, su buen color tradicional y sus diferentes componentes como satisfechos
al picante a la tacnefia del cual estan acostumbrados consumir mas de 2 afios en la
ciudad de Tacna.

2. Con respecto a la hipotesis especifica 1, segun los resultados de la investigacion
realizada en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay,
se concluye que el valor de Rho de spearman =0.799 demuestra que existe una
correlacién positiva alta entre la variable Calidad del Picante a la Tacnefia y la
dimension Satisfaccion del Producto Recibido. El valor se obtuvo porque se

realizd una encuesta a los 207 comensales donde el 79.90% esta de acuerdo con
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la Calidad del Picante a la Tacnefia y los componentes de la Satisfaccion del
Producto Recibido, como es el precio adecuado por el producto ofertado, la
guarnicion que ofrece para consumir el picante a la tacnefia, la cantidad servida a
la hora de adquirir el servicio en el restaurante y el montaje de mesa.

Con respecto a la hipétesis especifica 2, segin los resultados de la investigacion
realizada en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay,
se concluye que el valor de Rho de Spearman =0.717 se demuestra que existe
una correlacion positiva alta entre la variable Calidad del Picante a la Tacnefia y
la dimensidn Satisfaccion del Servicio al Comensal. La validacion se obtuvo por
se realizé una encuesta a los 207 comensales donde el 71.70% demostro estar
conforme con la Calidad del Picante a la Tacnefia y la Satisfaccion del Servicio al
Comensal. Donde el usuario demostré estar conforme con el tiempo de espera
razonable para ser atendidos para adquirir su servicio, con la adecuada imagen del
personal, el buen trato amigable y acogedor que brinda el colaborador del
restaurante.

Con respecto a la hipétesis especifica 3, segin los resultados de la investigacion
realizada en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay
se concluye que el valor de Rho de Spearman =0.779 demuestra que existe una
correlacion positiva alta entre el indicador Sabor de la variable calidad del Picante
a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto Recibido de la variable
satisfaccion del comensal. Esto se debe porque el sabor cumplié con las
expectativas del comensal, ademas cumplié con el sabor tradicional al cual estan

acostumbrados, incluso les agrado el sabor notable que oferta el restaurante ya
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mencionado, mas que otros restaurantes. Es por ello que el comensal esta
satisfecho con el producto recibido.

Con respecto a la hipétesis especifica 4, segun los resultados de la investigacion
realizada en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay
se concluye que el valor de Rho de Spearman =0.714 demuestra que existe una
correlacién positiva alta entre el indicador Color de la variable calidad del Picante
a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto Recibido de la variable
satisfaccion del comensal. Esto se debe porque, el color es una de las sensaciones
del andlisis sensorial que influyen en la mejora de la decision de una compra,
ademas el color en un alimento transmite un mensaje diferente y Unico para cada
persona, por ello el comensal se siente satisfecho con el producto recibido.

Con respecto a la hipdtesis especifica 5, segun los resultados de la investigacion
realizada en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay
se concluye que el valor de Rho de Spearman =0.691 demuestra que existe una
correlacion positiva moderada entre el indicador Temperatura de la variable
calidad del Picante a la Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto
Recibido de la variable satisfaccidén del comensal. Esto se debe porque el comensal
considera adecuada la temperatura del picante a la tacnefia que se ofrece en el
restaurante, para luego ser degustado. Por ello el 69% de comensales indican estar
de acuerdo con la temperatura y la satisfaccion del producto recibido.

Con respecto a la hipétesis especifica 6, segun los resultados de la investigacion
realizada en el Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay

se concluye que el valor de Rho de Spearman =0.719 demuestra que existe una
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correlacion positiva alta entre el indicador Calidad de los Insumos del Picante a la
Tacnefia y la dimension Satisfaccion del Producto Recibido de la variable
satisfaccion del comensal. Esta validacién es porque el comensal esta de acuerdo
con la calidad de los insumos y la buena coccion de este platillo. Por ello se

encuentra satisfecho con el producto recibido.
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5.2. Recomendaciones

1. Es necesario tener un mayor enfoque, en la calidad del picante a la tacnefia como
producto gastrondémico, para conseguir una mejora continua como restaurante.
Consecuentemente se plantea mejorar los servicios y experiencias gastronomicas que
ofrece el restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca, con el objetivo de mantener y
mejorar la satisfaccion del comensal.

2. Asimismo en el indicador montaje de mesa de la dimensidn satisfaccion del producto
recibido, se sugiere reemplazar el menaje del restaurante, con nuevas opciones que
brinden una nueva calidad gastronomica. Para asi lograr un mejor agrado para los
comensales, por tanto se recomienda usar platos blancos de loza sin decoracion,
cubiertos de metal, con la finalidad de mejorar la presentacion del picante a la tacnefia
y sea mas atractiva para el comensal.

3. Para la dimension satisfaccion del servicio al comensal, se recomienda que el personal
debe contar con un uniforme que le permita a los comensales identificarlos y sea la
misma para los distintos trabajadores del restaurante. Por lo que el uniforme puede ser
una pieza clave para mejorar la aceptacion del comensal o de lo contrario puede
aquejar a la reputacion del negocio. Igualmente se aconseja mantener el mismo trato
amable hacia los usuarios, para gestionar un servicio de calidad y puedan recomendar
al restaurante.

4. Una manera para fidelizar al comensal es seducirlo a través de un alimento que
impacte de forma emocional, es por ello que se sugiere mantener el sabor del picante

a la tacnefia, conservar la preparacion memorable del picante a lefia, con la finalidad
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de transportar al comensal a la antigua Tacna, asi mismo al momento de consumir este
platillo se sientan méas orgullosos de nuestra gastronomia tacnefia.

Se sugiere cuidar el color de los productos gastrondmicos, que se ofertan en el
restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca, por lo que influye en la compra de los
comensales y logra una presentacion mas atractiva del picante a la tacnefia. Asimismo
el color impone la marca y se diferencia de la competencia.

La temperatura es uno de los aspectos mas importantes en la gastronomia, por ende se
propone mantener los alimentos calientes a una temperatura superior a 60 °C, por el
contrario si el picante a la tacnefia no cuenta con la temperatura adecuada, es posible
que los insumos sufran alteraciones y ocasione riesgos para la salud del comensal.

La calidad de los insumos es un pilar fundamental para la creacion de los alimentos,
por ello se recomienda al Restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca mantener los
diferentes insumos frescos, para que el potaje tacnefio resulte sabroso al momento de
saborearlo, incluso guarde un recuerdo placentero para cada comensal. Ademas de
lograr garantizar la satisfaccion del comensal, del mismo modo logra diferenciarse de
la competencia.

Se recomienda apresurar los trdmites requeridos por la Dircetur para el buen
funcionamiento del restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca con la finalidad de
convertirse en un restaurante reconocido y pueda ser parte de los talleres que brinda
la Dircetur para ofrecer un servicio de calidad.

Se aconseja consumir el picante a la tacnefia con el pan marraqueta crocante y su

exquisito vino tinto seco para una buena digestion.
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“La calidad del Picante a la Tacnefia como producto gastronémico y la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Picante

a Pura Lefia de Rebeca del Distrito de Pocollay, Region Tacna, Ao 20217

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variable Dimensién Indicador
Problema General Objetivo General Hipotesis General Sabor
Color
;Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion entre |La calidad del Picante a la
calidad del Picante a la Tacnefia | la calidad del Picante a la| Tacnefia como producto . Temperatura
Variable 1:
como producto gastronémico Tacnefia como roducto | gastronémico se relaciona .
P g y P g Calidad  del
la satisfaccion de los comensales | gastronémico y la | significativamente con la| .
Picante a la
en el Restaurante Picante a Pura | satisfaccién de los | satisfaccion de los comensales en Tacnefia
~ . . Calidad de
Lefia de Rebeca del Distrito de | comensales en el Restaurante | el Restaurante Picante a Pura
., o . o o S Insumos
Pocollay, region Tacna, afio|Picante a Pura Lefia de|Lefia de Rebeca del Distrito de
20217 Rebeca del Distrito de|Pocollay.
Pacollay.
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipdtesis especificas Precio




¢Existe relacion entre la calidad
del picante a la tacnefia y la
satisfaccion del producto
recibido en los comensales del
Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del Distrito de
Pocollay?

¢Existe relacion entre la calidad
del picante a la tacnefia y la
satisfaccion del servicio a los
comensales en el Restaurante
Picante a Pura Lefia de Rebeca
del Distrito de Pocollay?
¢Existe relacion entre el sabor
del picante a la tacnefia y la
del

satisfaccion producto

recibido en el Restaurante
Picante a Pura Lefia de Rebeca

del Distrito de Pocollay?

Establecer la relacion entre la
calidad del picante a Ia
tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en los
comensales del Restaurante
Picante a Pura Lefia de
Rebeca del Distrito de
Paocollay.

Establecer la relacion entre la
calidad del picante a la
tacnefia y la satisfaccion del
servicio a los comensales en
el Restaurante Picante a Pura
Lefia de Rebeca del Distrito
de Pocollay.

Establecer la relacion entre el
sabor del picante a la tacnefia
y la satisfaccion del producto
recibido en el Restaurante

Picante a Pura Lefia de

La calidad del picante a la tacnefia
se relaciona significativamente
con la satisfaccion del producto
recibido en los comensales del
Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del Distrito de
Paocollay.

La calidad del picante a la tacnefia
se relaciona significativamente
con la satisfaccién del servicio a
los comensales en el Restaurante
Picante a Pura Lefia de Rebeca del
Distrito de Pocollay.

El sabor del picante a la tacnefia
se relaciona significativamente
con la satisfaccion del producto
recibido en el restaurante Picante

a Pura Lefla de Rebeca del

Distrito de Pocollay.

Variable
Satisfaccion

del comensal

2:

Satisfaccion
del  producto

recibido
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Montaje de mesa

Tipo de
acompafiamiento

(Guarniciones)

Combinado

Cantidad

Satisfaccion

del servicio al

comensal

Tiempo de espera

Imagen del
personal
Trato del
personal




¢Existe relacién entre el color del
picante a la tacnefia y la
satisfaccion del producto
recibido en el Restaurante
Picante a Pura Lefia de Rebeca
del Distrito de Pocollay?
¢Existe  relacion entre la
temperatura del picante a la
tacnefia y la satisfaccion del
producto  recibido en el
Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del Distrito de
Pocollay?

¢Existe relacién entre la calidad
de los insumos y la satisfaccion
del producto recibido en el
Restaurante Picante a Pura Lefia
de Rebeca del Distrito de

Pocollay?

Rebeca del Distrito de
Pocollay.

Establecer la relacion entre el
color del picante a la tacnefia
y la satisfaccion del producto
recibido en el Restaurante
Picante a Pura Lefla de
Rebeca del Distrito de
Pocollay.

Establecer la relacion entre la
temperatura del picante a la
tacnefia y la satisfaccion del
producto recibido en el
Restaurante Picante a Pura
Lefia de Rebeca del Distrito
de Pocollay.

Establecer la relacion entre la
calidad de los insumos y la
satisfaccion del producto

recibido en el Restaurante

El color del picante a la tacnefia se
relaciona significativamente con
la satisfaccion del producto
recibido en el restaurante Picante
a Pura Lefla de Rebeca del
Distrito de Pocollay.

La temperatura del picante a la
tacnefia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del producto recibido
en el restaurante Picante a Pura
Lefia de Rebeca del Distrito de
Pocollay.

La calidad de los insumos del
picante a la tacnefia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del producto recibido
en el restaurante Picante a Pura
Lefia de Rebeca del Distrito de

Pocollay
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Picante a Pura Lefia de
Rebeca del Distrito de

Pocollay.
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. TECNICAS E
METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA
INSTRUMENTOS
Desconocida o
Tipo de investigacion: Bésico Poblacidn: Técnica: Encuesta
infinita

No experimental — 207
Disefio de investigacion: Muestra: Instrumentos: Cuestionario

Transversal comensales

Nivel de investigacion

Correlacional

Tratamiento
IBM SPSS 24
estadistico:
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APENDICE B: Instrumentos de medicién

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

A - e
“VERITAS ET VITA"|

W

ESTIMADO

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a La calidad del picante a la
Tacnefia como producto gastronémico y la satisfaccién de los comensales en el
restaurante Picante a Pura Lefia de Rebeca del distrito de Pocollay; es por ello
que hemos elaborado los siguientes enunciados con la finalidad de conocer su
percepcion.

Por favor, evalle el grado de calidad del producto gastrondmico ofrecido en la carta y
satisfaccion de acuerdo a los aspectos que citamos en este cuestionario, segun el
criterio de la tabla, marcando con un circulo el digito que corresponda para cada
afirmacion.

La informacion que nos proporcione es completamente confidencial, esto garantiza
que nadie pueda identificar a la persona que ha resuelto el cuestionario.

DATOS GENERALES:
1. Sexo 2. Edad 3. Ciudad 4. Ocupacion

¢Con que frecuencia consume el picante a la tacnefia al mes?
a) 1vezal mes
b) 2 vecesal mes
c) 3vecesal mes
d) Mas de 3 veces al mes

SECCION 01 CALIDAD DEL PICANTE A LA TACNENA
INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO UNA.

Cada opcion tiene un numero, encierre en un circulo el namero correspondiente a la
opcidn elegida, de la siguiente forma.

Ni de
Totalmente acuerdo / En Totalmente en
De acuerdo ]
de acuerdo Ni en desacuerdo desacuerdo

desacuerdo
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: . @

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

N° items
SABOR
1 En este restaurante el sabor del picante a la tacnefia
estuvo a la altura de sus expectativas.
) En este restaurante el picante a la tacnefia cumplié con 5
el sabor tradicional al cual esta acostumbrado.
3 En este restaurante el sabor del picante a la tacnefia le 5
agrado mas que otros picantes de la ciudad de Tacna.
COLOR
4 En este restaurante el picante a la tacnefa tiene el color 5
tradicional.
TEMPERATURA
5 En este restaurante, el picante a la tacnefia se sirve a una 5
temperatura adecuada para su consumo.
INSUMOS
6 En este restaurante los insumos del picante a la tacnefia 5
tienen una buena coccion.
; En este restaurante el corte de las visceras en el picante a 5
la tacnefia tiene un tamafio adecuado para su consumo.
g En este restaurante, se siente la calidad de los insumos en 5
el picante a la tacnefia.

SECCION 02 SATISFACCION DEL COMENSAL

INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, deberd elegir SOLO UNA,
salvo que el enunciado de la pregunta diga expresamente que puede seleccionar varias.

Cada opcion tiene un numero, encierre en un circulo el nimero correspondiente a la
opcidn elegida, de la siguiente forma.

Dimensién 01: Satisfaccion del Producto Recibido
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Ni de Totalmente
Totalmente acuerdo / Ni En
De acuerdo en
de acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo
5 4 @ 2 1
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
N° ftems 1 3| 415
PRECIO
En este restaurante el precio del picante a la tacnefia
1 1 3| 4|5
es adecuado.
) En este restaurante el precio del picante a la tacnefia 1 3l 4|5
a comparacion de otros picantes es mas justo.
MONTAJE DE MESA
3 En este restaurante la presentacion del plato de 1 3l 405
picante a la tacnefa es atractiva.
4 En este restaurante se coloca en la mesa los 1 3l 4|5
utensilios necesarios para el servicio.

TIPO DE ACOMPANAMIENTO (guarniciones)

En este restaurante usted puede acompafiar el picante a la tacnefia con lo que
mas le agrada.

Puede marcar hasta tres opciones con una X donde corresponda.

Si acompania No acompaiia
1 @

2) En este restaurante prefiere acompanar el picante a la tacnefia con 1|2
pan marraqueta.

b) En este restaurante prefiere acompafiar el picante a la tacnefia con 119
arroz blanco.

0 En este restaurante prefiere acompafar el picante a la tacnefia con 119
arroz verde.
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d) En este restaurante prefiere el picante a la tacnefia sin )
acompafamiento.
COMBINADO
6 En este restaurante prefiere el picante a la tacnefia 5
con arroz con pollo.
CANTIDAD
. En este restaurante se sirve la cantidad apropiada de 5
picante a la tacnefia para su consumo.
Dimension 02: Satisfaccion del Servicio al Comensal
TIEMPO DE ESPERA
1 En este restaurante el servicio es en un tiempo de 5
espera razonable.
IMAGEN DEL PERSONAL
) En este restaurante el personal se encuentra 5
correctamente uniformado.
3 En este restaurante el personal es muy profesional e 5
inspira confianza.
TRATO DEL PERSONAL
En este restaurante el personal trata a los clientes con
4 . 5
amabilidad.
5 En este restaurante el personal esta preparado para 5
resolver problemas e imprevistos.
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APENDICE C: Validez del Instrumento “Calidad del Picante a la Tacnefia”

Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

DATOS ENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del informante (Experto): VELASQUEZ YUPANQUI,
Wilfredo

1.2.Grado Académico: Magister en Administracion

1.3 .Profesion: Licenciado en Administracion

1.4 Institucién donde labora: UP T

1.5.Cargo que desempena: Docente a Tiempo Completo

1.6.Denominacién del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Calidad del
Picante a la Tacnena

1.7.Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui

1.8.Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

VALIDACION
< =| E| =
Indicadores de Criterios E E G 'a E = S
Evaluacion del Sobre los items del instrumento = = = E A= g
Instrumento
1 2 3 4 5
. Estan formulados con lenguaje
1. Claridad : s s
apropiado que facilita su comprension.
Estan expresados en conductas X
2. Objetividad e :
observables y medibles.
Existe una organizacién logica en X
3. Consistencia | ]os contenidos y relacion con la
teoria.
) Existe relacion de los contenidos con X
4. Coherencia c - "
los indicadores de la variable.
5. Pertinencia Las categorias de respuestas y sus X
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el
instrumento.
Sumatoria Parcial : 24
Sumatoria Total 24




I11.

RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.Valoracion total cuantitativa: 24
3.2.0pinion: FAVORABLE X
3.3.0pinion: DEBE MEJORAR
3.4.Opinion: NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 20 de noviembre del 2021

i K

Firma

DNI: 00419188
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

I. DATOS ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Dalila Esther Huanca Coronado
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Lic. Administracion Turistico-Hotelera
1.4. Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna
1.5. Cargo que desempena: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Calidad del
Picante a la Tacnena
1.7. Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui
1.8. Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera
II.  VALIDACION

- 2 2 g g
Indicadores de Criterios E=E = ?1) gl g S
Evaluaciondel | Sobre los items del instrumento Sl e & R E
Instrumento
1 2 3 4 5
. : X
1. Claridad Estan_fonnulados 'c'on lenguaje 3
apropiado que facilita su comprension.
Estan expresados en conductas X
2. Objetividad P _
observables y medibles.
Existe una organizacion logica en X
3. Consistencia | ]os contenidos y relacién con la
teoria.
A Celicrsicts Existe relacion de los contenidos con X
’ los indicadores de la variable.
5. Pertinencia LS categorias de respuestas y sus X
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el
instrumento.
Sumatoria Parcial : 30
Sumatoria Total : 30
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III. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 30
3.2. Opinion: FAVORABLE X

3.3. Opinion: DEBE MEJORAR
3.4. Opinion: NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 10 de noviembre 2021

ﬁ]

Firma

DNI: ...00499247.......
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

I. DATOS ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Cazorla Galdos Jenis Laura
1.2. Grado Académico: Licenciado
1.3. Profesion: Administracion Turistico-Hotelera
1.4. Institucion donde labora: DIRCETUR
1.5. Cargo que desempena: Especialista en Turismo
1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Calidad del
Picante a la Tacnena
1.7. Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui
1.8. Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera
I. VALIDACION

2 =2 E 8
Indicadores de Criterios 5‘ = = 'En Sle S
- v L
Evaluaciondel | Sobre los items del instrumento = e ] I~ R B
Instrumento
1 2 3 4 5
L : X
1. Claridad Estan'fonnulados 'c.on lenguaje 3
apropiado que facilita su comprension.
2. Objetividad Estan expresados e'n conductas X
observables y medibles.
Existe una organizacion logica en X
3. Consistencia | ]os contenidos y relacion con la
teoria.
Existe relacion de los contenidos con X
4. Coherencia .. .
los indicadores de la variable.
5. Pertinencia | L-as categorias de respuestas y sus X
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el
instrumento.
Sumatoria Parcial : 4 (25
Sumatoria Total :| 29
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III. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 29

3.2. Opinion: FAVORABLE X

3.3. Opinion: DEBE MEJORAR

3.4. Opinion: NO FAVORABLE
Observaciones:

Tacna, 11 de noviembre 2021

Firma

DNI: 00509451



Universidad Privada de Tacna

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

II. DATOS ENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Rocchetti Figueroa Giuseppe

Grado Académico: Técnico Superior

Profesion: Gastronomo Profesional

Institucion donde labora: Independiente

Cargo que desempefia: Chef Independiente

Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Calidad del Picante
a la Tacnefia

Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui

Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

Il. VALIDACION

130

1 5Y
. 3 )
lndlcado.lzes de Criterios = 2 g,, § z %
Evaluacion de ss| s o @ s a
Instrumento Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5

. Estan formulados con lenguaje
LChiridid apropiado que facilita su comprension.

Lo Estan expresados en conductas
2-Ohjetiviaad observables y medibles.

. 2 Exi rganizacion logica en |
3. Consistencia SBie o e logica n.los
contenidos y relacion con la teoria.

4. Coherencia Ex1§te ;elacnon de los coptemdos con
los indicadores de la variable.

Las categorias de respuestas y sus

5. Pertinencia :
valores son apropiados.
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Son suficientes la cantidad v calidad

6. Suficienci
c de items presentados en ¢l instrumento

Sumatoria Parcial 24

Sumatoria Total J

II. RESUI TADOS DE LA VALIDACION

31 Valoracion total cuantitativa 41
32 Opinion FAVORABI I e
32 Opmion DEBEMEJORAR
34  Opimmon NOFAVORABLE
Observaciones: i

Tacna, 22 de noviembre 2021
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APENDICE D: Validez del Instrumento “Satisfaccion del comensal”

Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

I. DATOS ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): VELASQUEZ YUPANQUI,
Wilfredo

1.2. Grado Académico: Magister en Administracion

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: UP T

1.5. Cargo que desempena: Docente a Tiempo Completo

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Satisfaccion
del comensal

1.7. Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui

1.8. Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

II. VALIDACION

> 2 2 g g
Indicadores de Criterios _E' = G} a S|z =
Evaluaciondel | Sobre los items del instrumento Sl = g A= é
Instrumento
1 2 3 4 5
1. Claridad Estan formulados con lenguaje X

apropiado que facilita su comprension.

Estan expresados en conductas X

2. Objetividad observables y medibles.

Existe una organizacion logica en X
3. Consistencia | ]os contenidos y relacién con la

teoria.

Existe relacion de los contenidos con X

. Colirencia los indicadores de la variable.

: X
5. Pertinencia  |-as categorias de'respuestas y sus
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el
instrumento.
Sumatoria Parcial : 24

Sumatoria Total : 24




III. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 24
3.2. Opinion: FAVORABLE X
3.3. Opinion: DEBE MEJORAR
3.4. Opinion: NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 20 de noviembre del 2021

e K

Firma
DNI: 00419188
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

I. DATOS ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Dalila Esther Huanca Coronado
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Lic. Administracion Turistico-Hotelera
1.4. Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna
1.5. Cargo que desempena: Docente
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Satisfaccion
del comensal
1.7. Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui
1.8. Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera
II. VALIDACION

2 = g 2
Indicadores de Criterios e E = 'a gl =1
Evaluaciondel | Sobre los items del instrumento 28 = & A= é
Instrumento
1 2 3 4 5
; : X

1. Claridad Estan‘fonnulados _c.on lenguaje 3

apropiado que facilita su comprension.
2. Objetividad Estan expresados e.n conductas X

observables y medibles.

Existe una organizacion logica en X
3. Consistencia | Jos contenidos y relacion con la

teoria.
R — Existe relacion de los contenidos con X

’ los indicadores de la variable.
5. Pertinencia LS categorias de respuestas y sus X
valores son apropiados.

Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el

instrumento.

Sumatoria Parcial : 30
Sumatoria Total : 30
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III. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 30
3.2. Opinion: FAVORABLE X

3.3. Opinion: DEBE MEJORAR
3.4. Opinion: NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 10 de noviembre 2021

ﬁ]

Firma

DNI: ...00499247.......



136

Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

I. DATOS ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Cazorla Galdos Jenis Laura
1.2. Grado Académico: Licenciado
1.3. Profesion: Administracion Turistico-Hotelera
1.4. Institucion donde labora: DIRCETUR
1.5. Cargo que desempena: Especialista en Turismo
1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Satisfaccion
del comensal
1.7. Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui
1.8. Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera
II.  VALIDACION

[ 2 g g
Indicadores de Criterios =z 3 = En g g g
Evaluaciéndel | Sobre los items del instrumento Sl =~ g A= é
Instrumento
1 2 3 4 5
. ; X

1. Chiitdad Estan'formulados _clon lenguaje 3

apropiado que facilita su comprension.
2. Objetividad Estan expresados en conductas X

observables y medibles.

Existe una organizacion logica en X
3. Consistencia | ]os contenidos y relacién con la

teoria.

Existe relacion de los contenidos con X

HECECE, los indicadores de la variable.

5. Pertinencia | Las categorias de.respuestas y sus X
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el
instrumento.
Sumatoria Parcial : 4 |25

Sumatoria Total : 2°




137

III. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 29
3.2. Opinion: FAVORABLE X

3.3. Opinion: DEBE MEJORAR
3.4. Opinion: NO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 11 de noviembre 2021

% ! 3 -
Firma
DNI: 00509451
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opiniéon de Expertos del Instrumento de Investigacion

I DATOS ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Bedoya Chanove Juana Del
Carmen

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Ingeniero en Administracion de Empresas

1.4. Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.5. Cargo que desempena: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Satisfaccion
del comensal

1.7. Autor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupanqui

1.8. Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

II. VALIDACION

o = s 2
Indicadores de Criterios Z = = 'ED gz =
- g
Evaluaciéndel | Sobre los items del instrumento Sl e E M= g
Instrumento
1 2 3 4 5
. : X
1. Claridad Estan'fonnulados .c.0n lenguaje 5
apropiado que facilita su comprension.
2. Objetividad Estan expresados e_n conductas X
observables y medibles.
Existe una organizacion logica en X
3. Consistencia | ]os contenidos y relacién con la
teoria.
. Existe relacion de los contenidos con X
4. Coherencia s :
los indicadores de la variable.
5. Pertinencia |25 categorias de'respuestas y sus X
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad y X
6. Suficiencia calidad de items presentados en el
instrumento.
Sumatoria Parcial 3 20
Sumatoria Total :| 23
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II. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.  Valoracion total cuantitativa: 23
3.2,  Opinioén: FAVORABLE X
3.3.  Opinion: DEBE MEJORAR __
34. Opinion: NOFAVORABLE

Observaciones:

Sin obs.

Tacna, 20 de noviembre 2021

Juana del Firmado
digitalmente por

Carmen Juana del Carmen

Bedoya Chanove
Bedoya Fecha: 2021.11.20

Chanove 17:57:07-0500

Firma

DNI: 00416677



Universidad Privada de Tacna
Facuitad de Ciencias Empresariales
Escueiz Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opiniin de Expertos del Instrumento de Investigacion

I DATOS ENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Rocchetti Figueroa Giuseppe

(rrado Académico: Técnico Superior

Profesion: (rastrémomo Profesional

Institucion donde labora: Independiente

Cargo que desempetiz: Chef independiente

Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Satisfaccion del
commensal

4 utor del instrumento: Ruth Meliza Tapullima Yupangui

zlz Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

I, VALIDACION
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Indicadores de Criterios
F. v alwacion ded

Muy
Bueno

Instruments Sobre los items del instrumento

w | Regular
Bueno

—

Muy
Mal
() Mu'“

-

h

Estan formulados con lenguaje

M ‘d o rge op {
St zpropiado que facilita su comprension.
ad Fstan sxpresados en conductas
Obietivi rslan srpresadis <
E ety owhservables y medibles.
Existe una organizacion logica en los /

2 (omstencia e : .
comenidos v relacion con la teoria

3 P koreniia E xiste relacion de los contenidos con
: % indicadores de la vaniable

2, Pertinencia
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J} Son suficientes la cantidad y calidad

6. Suficiencia 1 de items presentados en el instrumento.

|

Sumatoria Parcial : |
Sumatoria Total ‘ )O J

IV. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.5, Valoracion total cuantitativa: __%_C)v#
36. Opinion  FAVORABLE ./
3.7.  Opimon: DEBEMEIJORAR _
3.8.  Opinion: NOFAVORABLE ___

Observaciones:

Tacna, 22 de noviembre 2021
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