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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia del desempeno laboral en la satisfaccion de
los clientes en un restaurante Nikkei ubicado en el distrito de Miraflores, Lima, Perd. El estudio fue de tipo
basico, correlacional con un enfoque cuantitativo, ademas fue bivariado, ya que se contd con dos variables
de estudio con naturaleza descriptiva y cognitiva. Se analizaron dos muestras de estudio, 20 colaboradores
para la variable de desempeiio laboral y 400 clientes para la variable de satisfaccion del cliente. Asimismo,
el diseno fue un estudio ex postfacto, ya que se considerd que es el mas adecuado para establecer posibles
relaciones de causa y efecto entre las variables de estudio. Se utiliz6 el coeficiente de correlacion Spearman,
donde los resultados llegaron a demostrar que existe correlacion positiva entre las variables. Finalmente, a
partir de los hallazgos obtenidos, se determind que existe relacion entre el desempeno laboral y la satisfaccion
de los clientes, dando también como resultado que la dimension con menos influencia sobre la satisfaccion del
cliente es el conocimiento.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of job performance on customer satisfaction in
a Nikkei restaurant located in the district of Miraflores, Lima, Peru. The study was basic, correlational with
a quantitative approach, and was also bivariate, since there were two study variables with a descriptive and
cognitive nature. Two study samples were analyzed, 20 employees for the job performance variable and 400
clients for the customer satisfaction variable. Likewise, the design was an ex postfacto study, since it was
shown to be the most appropriate to establish possible cause and effect relationships between the study
variables. The Spearman classification coefficient was used, where the results demonstrated that there is
positive classification between the variables. Finally, based on the results obtained, it is established that
there is a relationship between job performance and customer satisfaction, also resulting in the fact that the
dimension with the least influence on customer satisfaction is knowledge.

Keywords: customer satisfaction, employees, influence, job performance.

INTRODUCCION

La globalizacion a lo largo del tiempo ha generado competitividad entre empresas impulsando a buscar
diversas alternativas que permitan mejorar la calidad, por ende, que la satisfaccion del cliente sea fidelizada
(Patacon, 2018). La presente investigacion aborda dos temas importantes en el rubro gastronomico que son el
desempeiio laboral y la satisfaccion de los clientes.

Anivel internacional, las organizaciones en la actualidad realizan inversiones ambiciosas para la capacitacion
de sus colaboradores, con lo que se busca mayor eficiencia, mejorando asi la productividad y las ventas
(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2015).
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El clima organizacional es fundamental, ya que fomenta el entusiasmo y la motivacion de los colaboradores.
Los responsables de cada area deben trabajar en crear y mantener un ambiente laboral positivo, lo cual es
crucial para una toma de decisiones efectiva y para alcanzar los estandares establecidos por la empresa. Un
buen clima laboral no solo mejora el rendimiento individual y colectivo, sino que también impulsa el logro de
los objetivos organizacionales.

A nivel nacional, la digitalizacion, la seguridad y la comodidad son factores cruciales para la fidelizacion
de los clientes. La pandemia de los ultimos afos ha intensificado la importancia de estos aspectos, ya que los
clientes ahora buscan experiencias que sean no solo convenientes, sino también seguras y faciles de usar. Las
empresas que se adapten a estas necesidades y mejoren continuamente sus servicios digitales estaran mejor
posicionadas para mantener y aumentar su base de clientes leales (Deloitte Restaurant and Food Service
Industry Group, 2021). En la actualidad se evidencia un cliente es mas exigente.

Para cumplir con la mision de ser competitivas, las empresas han desarrollado una serie de herramientas
que les permiten mantener un alto rendimiento en el trabajo. Estas herramientas no solo facilitan la eficiencia
operativa, sino que también contribuyen a mejorar la experiencia del cliente, creando un ciclo positivo de
satisfaccion y desempefio que impulsa el éxito organizacional (Schneider & Bowen, 2010). Es necesario mencionar
que el desempeio laboral esta ligado a otras variables intervinientes, principalmente la satisfaccion laboral.
Un buen clima laboral esta referido a percepciones y comportamientos de los trabajadores que funciona
como una especie de cadena, mientras mas fuerte sea la cultura organizacional de una empresa mayor es el
compromiso de los trabajadores por lograr los objetivos de la organizacion (Schneider, 1980).

Cohen & Wills (1985) mencionan que las malas condiciones del trabajo afectan directamente al desempefio
laboral, en tal sentido afecta la motivacion, la salud, entre otros. Se menciona este factor como una variable
interviniente con el fin de comprender el funcionamiento y la relacion causa-efecto entre el desempeio
laboral y la satisfaccion del cliente. En este marco, se comprende que el servicio al cliente es una actividad
que aumenta el valor, para ello se tiene en cuenta factores intangibles como la expectativa del cliente. Existen
estudios que han demostrado que la satisfaccion de los empleados influye en la satisfaccion de los clientes
(Jung et al., 2021; Steffanell et al., 2017). El buen ambiente de trabajo y capacitacion relacionada con el
servicio pueden crear un clima de servicio positivo para los empleados, lo que posteriormente puede mejorar
la satisfaccion del cliente.

El restaurante Nikkei donde se realizo la investigacion es una empresa del sector gastrondmico que ofrece
comida fusion japonesa-peruana. Esta ubicado en Miraflores, Peru. En este pais, se pueden encontrar numerosas
resefas de restaurantes en diversas plataformas virtuales, con una notable predominancia de opiniones sobre
restaurantes Nikkei (Esparza et al., 2024). Ademas, Peru es mundialmente reconocido por su gastronomia y ha
sido galardonado consecutivamente como el mejor destino culinario por organizaciones internacionales como
los World Travel Awards y los World Culinary Awards (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Per(, 2021).
El presente estudio tuvo como objetivo determinar la influencia del desempefio laboral en la satisfaccion de
los clientes de un restaurante Nikkei en Peru.

Revision teorica conceptual de las variables desempefio laboral y satisfaccion de los clientes

Desempeiio Laboral

El desempeno laboral se refiere a las acciones que un trabajador lleva a cabo para obtener un resultado
determinado. Esta definicion abarca conductas orientadas a actividades que agregan valor (Toro, 2002). Es una
variable compleja, ya que numerosos y variados factores influyen en el éxito en el puesto de trabajo (Wayner,
2010).

Uno de los enfoques mas populares para evaluar el desempefio es el basado en competencias, que se centra
en las caracteristicas individuales que permiten a una persona sobresalir en su labor (Gomez et al., 2008).
Desde una perspectiva psicologica, Campbell et al. (1993) definen el desempefio laboral como acciones o
comportamientos alineados con las metas organizacionales. Este concepto implica tanto la cantidad como la
calidad de los resultados obtenidos por el esfuerzo individual o grupal (Risna & Omar, 2019), diferenciando el
desempenio individual del rendimiento organizacional mas amplio (Viswesvaran & Ones, 2000).

Tucker et al. (2004) dividen el desempeno laboral en siete aspectos clave: evaluacion técnica, enfoque
de gestion, construccion de relaciones de trabajo, trabajo con la poblacion, trabajo al mas alto nivel y
enfrentamiento de desafios no reconocidos. Chiavenato (2000) define el desempefo laboral como la eficacia
de las personas en sus funciones, el logro de metas y la satisfaccion con los resultados alcanzados. Por
su parte, Gomez et al. (2008) indican que el desempefio incluye la identificacion, gestion y medicion del
rendimiento de los colaboradores, con el objetivo de mejorar sus capacidades laborales. Segln estos autores,
las dimensiones del desempeio comprenden conocimiento, habilidades, capacidades, gestion del trabajo,
caracter y compromiso.
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La teoria de la motivacion también sugiere que el desempefo laboral esta influenciado por factores internos
como la motivacion, el conocimiento y las habilidades del empleado, asi como por factores externos como el
ambiente de trabajo y los recursos disponibles (Locke & Latham, 2002).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que las expectativas y necesidades del cliente son cumplidas o
superadas por un producto o servicio. Seglin Kotler & Armstrong (2013), es el estado mental positivo que resulta
de comparar el valor percibido de un servicio o producto. Este concepto esta estrechamente relacionado con la
lealtad del cliente; por ello, los empresarios deben crear experiencias positivas y sentimientos atractivos que
hagan que los usuarios se sientan reconocidos y comodos interactuando con los empleados, ademas de ofrecer
soluciones a posibles limitaciones (Gallarza et al., 2019).

En la teoria de marketing y gestion de servicios, la satisfaccion del cliente es un constructo crucial,
definido como el grado en que las percepciones del cliente sobre un producto o servicio cumplen o superan
sus expectativas (Oliver, 1980). Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova (2011) identificaron varias dimensiones
importantes de la satisfaccion del cliente, como la confianza, el valor percibido, la expectativa, y la calidad
técnica y funcional.

La confianza es un recurso estratégico clave que puede proporcionar una ventaja competitiva fuerte y
sostenible (Sanz et al., 2015). El valor percibido es fundamental para las organizaciones que desean mantenerse
relevantes en el siglo XXI (Sweeney & Soutar, 2001). Segin Parasuraman (1991), el valor del servicio puede
formar parte de la calidad del mismo. Las expectativas, entendidas como creencias sobre los servicios, sirven
como modelos de referencia para juzgar el desempeno de las entidades. Asi, brindar un buen servicio es
esencial para que el cliente encuentre lo que busca.

Las expectativas de los usuarios también se reflejan en las actitudes hacia las entidades que prestan
servicios y en la profesionalidad con la que interactUan con los clientes (Fernandez, 2020). La calidad técnica
y funcional se refiere a la practica habitual de las organizaciones para interpretar y satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes, proporcionando servicios accesibles, adecuados, agiles, flexibles, perceptibles,
oportunos, seguros y confiables.

Para gestionar y mejorar la satisfaccion del cliente, las organizaciones deben enfocarse en entender y alinear
las expectativas de los clientes con la calidad percibida del servicio (Zeithaml et al., 1996). La satisfaccion del
cliente es fundamental no solo para la fidelizacion, sino también para la reputacion y el éxito a largo plazo de
la empresa.

METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo cuantitativa y de nivel correlacional. El disefio de investigacion fue un proceso
no experimental de tipo ex post facto, que es especialmente Util en situaciones donde la experimentacion
directa no es viable, permitiendo inferir posibles relaciones causales a partir de observaciones retrospectivas
(Campbell & Stanley, 1963).

Se trabajo con una muestra conformada por dos grupos; en el primer grupo se contd con una poblacién de 20
colaboradores de la empresa Nikkei, representado el 100% de la poblacion y como segundo grupo se encuesto a
400 clientes del restaurante de manera intencional. Los criterios de inclusion fueron: clientes de ambos sexos,
de 18 a 75 afos que hubieran consumido algln producto del restaurante minimo una vez cada quince dia y que
residieran en Lima Moderna (Miraflores, San Borja, Surquillo, Surco, Jesus Maria, Lince y Magdalena del Mar).

Cada variable tuvo su propio cuestionario que permitié cumplir con los objetivos de la investigacion. Para la
variable desempefio laboral, se empleo un cuestionario adaptado y validad por Chayan (2020). Las dimensiones
para evaluar fueron conocimiento, gestion del trabajo, habilidades y capacidades, el caracter y compromiso.
El instrumento estuvo compuesto por 2 preguntas filtro y 20 preguntas obligatorias.

Para la variable satisfaccion de los clientes se analizaron cuatro dimensiones: confianza, valor percibido,
expectativas, y por ultimo calidad, técnica y funcional. Constaba de 4 preguntas filtro y 19 items, que fueron
medidas en una escala de Likert siendo 1 muy de acuerdo y 5 muy en desacuerdo. La encuesta fue validada por
Alfa de Cronbach, cuya fiabilidad fue de ,782 por tanto, se concluye que el instrumento es confiable.

Para la recoleccion datos se aplicé el primer cuestionario a los colaboradores de un restaurante Nikkei
ubicado en el distrito de Miraflores, Lima. Asimismo, se aplico el segundo cuestionario a los comensales de
dicho restaurante entre los meses febrero a mayo del 2023. Los datos se analizaron utilizando el software
estadistico SPSS 25.0, estableciendo la relacion entre las dimensiones del desempefio laboral y la satisfaccion
del cliente, se establecieron las conclusiones y las recomendaciones. Este trabajo de investigacion sera de
mucha ayuda para la empresa y otras organizaciones del mismo rubro que quieran realizar algin estudio similar.
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RESULTADOS Y DISCUSION

En la tabla 1, se puede interpretar que el nivel de satisfaccion de los clientes de acuerdo con el desempeiio
laboral es de nivel bajo y medio, representando el 65.3% y 24.3% cada uno.

Tabla 1. Tabla cruzada Nivel Desempefio Laboral*Nivel Satisfaccion de los clientes

Nivel Satisfaccion de los clientes

Bajo Medio Alto Total

Nivel Bajo Recuento 120 0 0 120
LDae;z‘lgllJeﬁO % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Medio Recuento 120 0 0 120
% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Alto Recuento 21 97 82 180
% 13,1% 60,6% 26,3% 100,0%

Total Recuento 261 97 42 420
% 65,3% 24.3% 10,5% 100,0%

En la tabla 2, se observa un coeficiente segun la correlacion de r=0. 993, con un p=0.000 (p < .05). Por lo

tanto, se confirma que existe una correlacion positiva muy alta de desempefo laboral en satisfaccion de los
clientes..

Tabla 2. Tabla de Spearman entre desempefio laboral * satisfaccion de los clientes

Desempeiio Satisfaccion de los
Laboral clientes
Rho de Desempeiio Coeficiente de 1,000 ,093 %%
Spearman  Laboral correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 420 420
Satisfaccion de Coeficiente de ,993%* 1,000
los clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 420 420

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

En la tabla 3 se observo un coeficiente segin la correlacion de r=0.183, con un p=0.000 (p < .05). Se confirma

que existe una correlacion positiva, significativa con un efecto bajo entre la dimension Conocimiento en la
Satisfaccion de los clientes.

Tabla 3. Tabla de Spearman entre Dimension Conocimiento * satisfaccion de los clientes

Dimension Satisfaccion de los
Conocimiento clientes
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,183%*
Spearman  Conocimiento  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 420 420
Satisfaccion de  Coeficiente de ,183%* 1,000
los clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 420 420

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

http://dx.doi.org/10.36097/rsan.v1iEspecial_1.2496


http://http://dx.doi.org/10.36097/rsan.v1iEspecial_1.2496

16 Revista San Gregorio. 2024;1(Especial)

La tabla 4 muestra un coeficiente segln la correlacion de r=0, 850, con un p=0.000 (p < .05). Por lo tanto, se
confirma que existe una correlacion alta de la Dimension Gestion de trabajo en la Satisfaccion de los clientes.

Tabla 4. Tabla de Spearman Dimension Gestion de trabajo * Satisfaccion al cliente

Dimension Gestion Satisfaccion de

de Trabajo los clientes
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,850%*
Spearman  Gestion de correlacion
Trabajo Sig. (bilateral) . ,000
N 420 420
Satisfaccidon Coeficiente de ,850%* 1,000
de los correlacion
clientes Sig. (bilateral) ,000 .
N 420 420

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

En la tabla 5, aprecia un coeficiente segln la correlacion de r=778, con un p=0.000 (p < .05). Por lo tanto,
se confirma que existe una correlacion alta de la Dimension habilidades y capacidades en la satisfaccion de
los clientes.

Tabla 5. Tabla de Spearman Dimensién habilidades y capacidades * Satisfaccion al cliente

Dimension
habilidades y Satisfaccion de
capacidades los clientes
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,778%*
Spearman  habilidades y correlacion
capacidades Sig. (bilateral) : ,000
N 420 420
Satisfaccion Coeficiente de ,7T8** 1,000
de los correlacion
clientes Sig. (bilateral) ,000 .
N 420 420

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

El analisis que se muestra en la tabla 6 evidencia el coeficiente segin la correlacion de r=0,818, con un
p=0.000 (p < .05). Por lo tanto, se confirma que existe una correlaciéon muy alta de Dimension Caracter y
compromiso en Satisfaccion de los clientes.

Tabla 6. Tabla de Spearman Dimension Caracter y compromiso * Satisfaccion al cliente

Dimension Caracter Satisfaccion de

Yy COMpromiso los clientes
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,818%*
Spearman  Caracter y correlacion
compromiso Sig. (bilateral) . ,000
N 420 420
Satisfaccion Coeficiente de L818** 1,000
de los correlacion
clientes Sig. (bilateral) ,000 .
N 420 420

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados determinaron que el nivel de satisfaccion de los clientes de un restaurante Nikkei en Per( en
relacion con el desempeiio laboral es bajo, representando un 65.3%. Segun Boada (2019), la satisfaccion de
los trabajadores tiene una relacion significativa con su desempeio, concluyendo que mientras mayor sea su
sentido de realizacion, igualdad, esfuerzo y aporte, mejor sera su desempeio. El desempefo laboral refleja el
bienestar de los colaboradores en su entorno laboral. Asi, la satisfaccion laboral juega un papel determinante
en el desempefo, ya que los empleados perciben su ambiente de trabajo y las acciones favorables de la
empresa de manera distinta (Mora & Mariscal, 2019).

El estudio revelo un coeficiente de correlacion de r=0.993, con un p=0.000 (p < .05), confirmando una
correlacion positiva muy alta entre el desempeno laboral y la satisfaccion de los clientes. Estos resultados
coinciden con Jung (2021), quien indica que un buen ambiente laboral y la capacitacion adecuada crean un
entorno agradable y un servicio 6ptimo para los clientes y trabajadores.

Campbell (2000) define el desempefo laboral como acciones o conductas relevantes para los objetivos
de la organizacion, abarcando desempeio, efectividad y productividad. Ademas, Kotler & Armstrong (2013)
conceptualizan la satisfaccion del cliente como el estado mental positivo resultante de comparar el desempeio
percibido de un servicio o producto con las expectativas del cliente.

La dimension de Conocimiento y satisfaccion de los clientes mostré una correlacion positiva significativa,
aunque baja (r=0.183). Esto sugiere la necesidad de mayor capacitacion para los trabajadores, ya que, segin
Chiavenato (2000), a mayor conocimiento, mayor seguridad y eficacia en el desempefio laboral. Esparza et al.
(2022) destacan que la empresa debe proporcionar el equipamiento y conocimiento necesarios para el correcto
desempeno de las funciones.

La dimension de Gestion del trabajo en la satisfaccion de los clientes presentd un coeficiente de correlacion
de r=0.850, indicando una correlacion alta. Rotundo & Sackett (2002) definen el desempeno laboral como
comportamientos que contribuyen a la produccion de bienes o servicios. Una gestion optima permite atender al
cliente de manera mas oportuna y mejorar la calidad, sabor y presentacion de los productos. Saman et al. (2022)
explican que una gestion eficiente influye en la competitividad de la empresa y estimula a los colaboradores a
ser mas eficaces, lo cual repercute en la satisfaccion del cliente (Esparza et al., 2022).

La dimension de Habilidades y capacidades en la satisfaccion de los clientes mostré un coeficiente de
correlacion de r=0.778, indicando una correlacion alta. Si el colaborador es habil y capaz de solucionar
problemas en el momento, el cliente percibira esto de manera positiva, ya sea por la capacitacion recibida o
la facilidad para tomar decisiones. Matteson et al. (2016) definen una capacidad como los prerrequisitos para
adquirir cierto conocimiento o comportamiento que conduce a un buen desempeno, siempre y cuando incluya
un elemento de accion.

Finalmente, la dimension de Caracter y compromiso en la satisfaccion de los clientes presento un coeficiente
de correlacion de r=0.818, confirmando una correlacion muy alta. Gomez et al. (2008) sefalan que un trabajador
demuestra integridad, ética y juicio cuando tiene caracter y compromiso, lo cual es reconocido tanto por los
clientes como por los superiores. El compromiso en las tareas es esencial para trazar metas y objetivos que
guien el rendimiento laboral, proporcionando a los empleados las condiciones adecuadas para trabajar (Garcia
y Forero, 2016).

CONCLUSIONES

A partir de los hallazgos obtenidos, se concluye que existe una relacion significativa entre el desempeio
laboral y la satisfaccion de los clientes en un restaurante Nikkei en el distrito de Miraflores, basado en una
encuesta realizada a una muestra de 400 clientes. La dimension mas influyente es la gestion del trabajo, con un
coeficiente de correlacion de r=0.850 y un p=0.000 (p < .05), indicando una alta correlacion positiva. Por otro
lado, la dimension con menor influencia en la satisfaccion del cliente es el conocimiento, con un coeficiente de
correlacion de r=0.183 y un p=0.000 (p < .05), confirmando una influencia muy baja.

Los resultados también revelaron que la dimension de habilidades y capacidades tiene un nivel de correlacion
muy positivo, lo que indica que los colaboradores poseen una alta capacidad para resolver problemas o
situaciones complejas. Sin embargo, se observa que la motivacion por parte de los jefes es insuficiente, ya que
no toman decisiones adecuadas para incluir a los empleados en procesos que mejoren su desempefio.

Se destaca la importancia de incentivar a los trabajadores para mejorar cada una de las dimensiones que
influyen en la satisfaccion del cliente. Es crucial que las empresas tomen en cuenta estos aspectos para
garantizar una mejor satisfaccion del cliente y, posteriormente, lograr su fidelizacion.
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