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A ol Baroe e, o B ComoNeTa i Nnde las Heroicas Batafias de funin y Ayacucha”
RESOLUCION N° 104-2024-ULS-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 16 de agosto de 2024.

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-10409 (fecha y hora de Sustentacién) de fecha 09 de agosto de 2024
y el expediente: 2024-CU-8176 (titulo) de fecha 04 de julio de 2024, del (la) bachiller
MICHAEL JULINO CHURA RAMOS quien solicita nominacion de Jurados, fecha y hora de
sustentacién, para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada RELACION DEL FACTOR
DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATIFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR
GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, conducente a la obtencion del
Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el
Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacion autoriza la ejecucién de la propuesta de
investigacién segin Resolucién Nro. 031-2023-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacion) y con Resolucién. Nro. 022-2024-UILR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacién).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentaciéon del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO
CON LA SATIFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS
MAR DE LA CIUDAD DE JULJIACA 2023 , del bachiller MICHAEL JULINO CHURA RAMOS ,para
optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién y defensa de la tesis a los
siguientes docentes: '

Presidente : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Primer miembro ! M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

Asesor; : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 16 de agosto de 2024, 14:00 Horas.
ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titules de la facultad,
secretarias acadfmicas y administrativas, quedan encargados del

eymplmiento de la
presente resol
Registrese, comuniquese y archivese.

|
SAPAD ANDINA
LERES VELASQUEZ™

 Sorio Herrera Miranda
edAnC
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RESOLUCION N° 022-2024-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 19 de Abril de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-19030 de fecha 03 de Enero de 2024, del Bach. MICHAEL JULINO
CHURA RAMOS, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacion (borrador
de Tesis)" que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MICHAEL JULIRO CHURA RAMOS, quien solicita la revisién del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: RELACION DEL FACTOR DE
CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL
SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023,
conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corrobore el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA
SATISFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO
SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach.
MICHAEL JULINO CHURA RAMOS, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ,

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

UNIYER ')"ANORN
ERES VRLASQUEZ”
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Arch 2024 z
JCHMW v1.1 |
Distribucitn: Asesor de Tesis, Interesado )"
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RESOLUCION N° 031-2023-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 28 de noviembre de 2023
VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-16244 de fecha 21 de noviembre de 2023, del (la) Bach. MICHAEL
JULINO CHURA RAMOS; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el
Anexo (02 o 03] “Ficha de Opini6n de la Propuesta de Investigacién” que fue revisada por el
Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnol6gica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, ¢l (la) Bach. MICHAEL JULINO CHURA RAMOS, solicito la revision y aprobacién de la
Propuesta de Investigacién de la tesis titulada: RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE
SERVICIO CON LA SATISFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR
GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023; conducente para
optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON
LA SATISFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO
SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach.
MICHAEL JULINO CHURA RAMOS, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Registrese, comuniquese y archivese.

Ce

Arch 2023

JCHAW w11

Distribucién: Asesor do Tesis, Interesado
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Metadatos Complementarios é 5

Titulo de la tesis

RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA
SATISFACCION DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL
SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR
DE LA CIUDAD DE JULIACA

Datos de autor

Nombres y apellidos Michael Julifio Chura Ramos

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 73514033

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-5785-2653
Datos de asesor ’
e ! Nombres y apellidos - — | A-!!-C.)scar Gonzalo Apaza Perez :
- Tipo de documento de idcnti&ad - T);\II

Numero de documento de identidad | 42431259

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-2464-5730

Dates del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Juan Carlos Herrera Miranda

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos Richard Condori Cruz
Tipo de documento DNI

Niumero de documento de identidad | 02442917

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos Juan Carlos Pinto Larico
Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 41742156
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Datos de investigacion

Linea de investigacién Organizacion y direccion de empresas - P25
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Pert

Departamento: Puno
Provincia: San Romén
Distrito: Juliaca
Localidad: Juliaca
Latitud: S 15°29'27"
Longitud: O 70° 07" 37"
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MICHAEL JULINO CHURA RAMOS . identificado con DNI
Nro 73514033 en mi condicion de egresadode

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

informo que he elaborado el'la @ Tesis o O Trabajo de Investigacién, ) Trabajo Académico
denominada:
RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION

DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO
SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023

Asesorado Porl Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema onginal.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacidn o similares, en ¢l pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Cdceres Veldsquez yio la
Admimstracion Publica toda responsabilidad que pueda denvarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u owos por los dafos y perjuicios que se
ocasionen

Juliaca_{4  de octubre del 2024

4

/ ¢ -
a d{l Asesor / Firmd dbl Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

La investigacion titulada "Relacion del factor de calidad de servicio con la satisfaccion del
comensal en la empresa del sector gastronémico servicios mar de la ciudad de Juliaca 2023"
tuvo como objetivo principal analizar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion
del comensal. Los objetivos especificos incluyeron evaluar la calidad de servicio del
restaurant Mar mediante el método Servqual, medir la satisfaccion del comensal y
determinar la correlacion entre ambas variables. El estudio, de disefio no experimental y tipo
correlacional, contd con una muestra de 436 clientes y 138 comensales. Los resultados
mostraron que el 42.15% de los comensales percibieron la calidad del servicio como "Alta",
mientras que un 32.10% y 25.75% la consideraron "Baja" y "Media", respectivamente. Esto
indica que, aunque la calidad es satisfactoria para algunos clientes, hay areas que necesitan
mejoras, especialmente en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. En cuanto a la satisfaccion del comensal, el 37.70% la evalu6 como "Alta", el
25.10% como "Media" y el 37.20% como "Baja", reflejando una percepcion regular. La
correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del comensal fue positiva moderada, con
un coeficiente de Rho Spearman de 0.589, indicando una relacion directa, aunque no
completamente fuerte. Por lo tanto, se recomienda implementar estrategias que mejoren la
calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la reputacion del

restaurant Mar en Juliaca.

Palabra clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del comensal, Restaurant.
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ABSTRACT

The research titled "Relationship between Service Quality Factor and Customer Satisfaction
in the Gastronomic Services Mar Company in the City of Juliaca 2023" aimed primarily to
analyze the link between service quality and customer satisfaction. The specific objectives
included assessing the service quality of Mar restaurant using the Servqual method,
measuring customer satisfaction, and determining the correlation between both variables.
The study, which was non-experimental and correlational in design, involved a sample of
436 customers and 138 diners. The results showed that 42.15% of diners perceived the
service quality as "High," while 32.10% and 25.75% considered it "Low" and "Medium,"
respectively. This indicates that, although some customers find the quality satisfactory, there
are areas needing improvement, especially in tangible elements, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Regarding customer satisfaction, 37.70% rated it as "High,"
25.10% as "Medium,"” and 37.20% as "Low," reflecting an average perception. The
correlation between service quality and customer satisfaction was moderately positive, with
a Spearman Rho coefficient of 0.589, indicating a direct but not completely strong
relationship. Therefore, it's recommended to implement strategies that enhance service
quality to boost customer satisfaction and strengthen the reputation of Mar restaurant in

Juliaca.

Keyword: Service quality, Diner satisfaction, Restaurant.
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INTRODUCCION

El sector gastrondmico, en su constante evolucion, ha experimentado un incremento en las
expectativas de los consumidores, quienes valoran no solo la calidad del producto ofrecido,
sino también la experiencia completa que reciben al interactuar con un servicio. En este
sentido, la calidad del servicio ha pasado a ser un elemento esencial para la diferenciacion
competitiva en el mercado. La capacidad de una empresa gastrondmica para entregar una
experiencia de servicio que supere las expectativas del cliente es un factor que determina,
en gran medida, su éxito o fracaso en un entorno altamente competitivo. (Garcia &

Gutiérrez, 2013).

La satisfaccion del cliente, un concepto estrechamente relacionado con la percepcion de la
calidad del servicio, se ha convertido en una métrica crucial para las empresas del sector.
Un servicio de calidad no solo influye en la satisfaccion inmediata del cliente, sino también
en su lealtad a largo plazo, la repeticidn de sus visitas y la recomendacion a terceros, aspectos
fundamentales en la sostenibilidad y crecimiento de una empresa. Esto es particularmente
relevante en la industria gastronémica, donde la competencia es alta y los consumidores son

cada vez més exigentes.

Estudios previos han sefialado que los factores que componen la calidad del servicio, tales
como la rapidez en la atencion, la amabilidad del personal, la presentacion de los platos y el
ambiente del local, tienen un impacto directo en la percepcidn del cliente y, por ende, en su
nivel de satisfaccion. Sin embargo, identificar de manera precisa como estos factores
interactuan entre si y qué aspectos son los que mas influyen en la satisfaccion del cliente en
el contexto especifico de una empresa gastronomica requiere de un analisis detallado y

contextualizado. (Sulisworo & Maniquiz, 2012).
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El presente estudio tiene como objetivo principal analizar la relacion entre el factor de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa gastronomica Servicios Mar.
A través de esta investigacion, se busca determinar los elementos clave de la calidad del
servicio que influyen significativamente en la percepcion del cliente y como estos afectan
su satisfaccion general. Asimismo, se pretende proporcionar recomendaciones practicas para
mejorar la experiencia del cliente en dicho restaurant, con base en los hallazgos obtenidos.

Esta investigacion se estructura de la siguiente manera:

Capitulo I: El problema general se enuncia junto con los problemas especificos que
serviran de guia a la investigacion. A continuacion, se presentan los objetivos del estudio,
seguidos de una justificacion que respalda la importancia y pertinencia del mismo.
Posteriormente, se formulan las hipotesis y, finalmente, se define la operacionalizacion de
las variables que seran evaluadas a lo largo del proceso investigativo.

Capitulo 11I: Se investigo los antecedentes, abarcando los niveles internacional,
nacional y local. En seguida, se desarrolla el marco teérico que sustenta el estudio y se
concluye con la exposicién de las bases tedricas fundamentales que guiaran el analisis.

Capitulo I11: Este capitulo esta dedicado a la metodologia. Se inicia con el disefio
del estudio, seguido de la descripcion del nivel y tipo. Asimismo, se determina la poblacién
y la muestra que seran analizadas a lo largo de la investigacion.

Capitulo 1V: Se presenta un analisis detallado de los resultados obtenidos,
acompafado de una discusion exhaustiva de los mismos. Para ello, se emplean herramientas
como graficos y tablas, asi como otros materiales relevantes. El propésito de este capitulo
es detallar los hallazgos en consonancia con los objetivos establecidos.

Finalmente, se proponen recomendaciones basadas en los resultados obtenidos. Este
apartado se complementa con la bibliografia utilizada y, por Gltimo, con los anexos

correspondientes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Anadlisis de la situacién problematica

A nivel mundial la calidad de servicio es de vital importancia en las organizaciones,
ya que los clientes buscan constantemente la méxima calidad de servicio. Antes, las
expectativas eran limitadas, pero los avances tecnoldgicos, el rapido crecimiento del
mercado y el progreso técnico han permitido mejorar la informacion al cliente. Los cambios
econdémicos mundiales han intensificado la competitividad en el panorama empresarial, lo
que plantea numerosos retos a las pequefias empresas para mantener una presencia
competitiva en el mercado.

En América latina, A finales del siglo XX, la importancia de la calidad de los
servicios empez0 a cobrar relevancia, centrandose sobre todo en satisfacer a los clientes.
Esto se considero6 una ventaja competitiva para las empresas. De ahi que sea imperativo tener
en cuenta las necesidades de los consumidores para crear una ventaja competitiva, fomentar
la lealtad y mejorar las perspectivas de crecimiento y la competitividad del mercado.

En Per(, algunas empresas priorizan y consideran la importancia de la calidad del
servicio como un factor significativo. En consecuencia, se esfuerzan por satisfacer las

opiniones de los clientes con relacién a los productos o servicios que consumen. Por el
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contrario, otras empresas carecen de una comprension de la calidad y la satisfaccion del
cliente, lo que puede provocar su insatisfaccion

La demografia de Perd, asi como las poblaciones de sus ciudades, estan
experimentando un importante crecimiento y desarrollo. La poblacion urbana crece dia a
dia, lo que se traduce en un aumento de la demanda. Del mismo modo, el crecimiento del
turismo hace necesaria la presencia de servicios de alta calidad, especialmente en el sector
gastronomico.

La empresa gastronémica Servicios Mar, actualmente en tela de juicio, ofrece un
nivel de servicio incongruente con su expansion economica. Esto subraya la necesidad de
centrarse mas en las florecientes economias de nuestras ciudades, que posteriormente
ofrecen posibilidades de empleo en muchas industrias y sectores de servicios. Ademas, la
ausencia de iniciativas especializadas de atencidn al cliente agrava el problema de que los
empleados no reciban una formacion prioritaria en atencién al cliente y gestion de la calidad.
Es recomendable que la organizacion ofrezca formacion en gestion de la calidad del servicio

a todos los empleados e implante un sistema para atender las quejas de los clientes.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema general
¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del comensal del

restaurant Mar de la ciudad de Juliaca 2023?

1.2.2 Problemas especificos
1. ¢Cual es el nivel actual de la calidad de servicio que se brinda en el restaurant Mar

de la ciudad de Juliaca bajo la aplicabilidad del método Servqual?
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2. ¢Cual es el nivel actual de la satisfaccién del comensal del restaurant Mar de la
ciudad de Juliaca?
3. ¢Como determinar el factor de correlacion que existe entre la calidad de servicio con

la satisfaccion del comensal del restaurant Mar de la ciudad de Juliaca?

1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Analizar la relacion del factor de calidad de servicio con la satisfaccion del comensal del

restaurant Mar de la ciudad de Juliaca 2023.

1.3.2 Objetivos especificos
1. Evaluar el nivel actual de la calidad de servicio que se brinda en el restaurant Mar de
la ciudad de Juliaca bajo la aplicabilidad del método Servqual.
2. Evaluar el nivel actual de la satisfaccion del comensal del restaurant Mar de la ciudad
de Juliaca.
3. Determinar el factor de correlacién que existe entre la calidad de servicio con la

satisfaccion del comensal del restaurant Mar de la ciudad de Juliaca.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion técnica

Este estudio se justifica técnicamente ya que proporciona una evaluacién detallada
de los factores que influyen en la calidad del servicio en el sector gastronémico, utilizando
herramientas y modelos reconocidos, como el modelo SERVQUAL. Esto permitird no solo
obtener una medicion precisa de la percepcidon de los clientes respecto a la calidad del

servicio, sino también identificar areas especificas de mejora dentro de la empresa.
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1.4.2 Justificacion economica

El presente estudio posee una justificacion econdémica debido a que con la
implementacidn de una estrategia atraeria a mas clientes, lo que generaria un valor adicional
para la empresa convirtiéndose en ingresos monetarios mas rentables para la empresa

Servicios Mar.

1.4.3 Justificacion social

Socialmente, el estudio es relevante porque contribuye al desarrollo del sector
gastronomico, que tiene una fuerte implicacion en la calidad de vida de las comunidades,
especialmente en aquellas zonas donde el turismo y la gastronomia son fuentes importantes
de empleo y desarrollo. Al mejorar la calidad del servicio, las empresas no solo elevan el
nivel de satisfaccion de sus clientes, sino que también promueven un ambiente laboral méas
eficiente y orientado al servicio, lo cual puede mejorar la percepcién de la comunidad sobre

la empresa Servicios Mar.

1.5 Hipotesis de la investigacion

1.5.1 Hipotesis general
Analizar la relacion del factor de calidad de servicio con la satisfaccion del comensal del

restaurant Mar de la ciudad de Juliaca, tendra una relacion significativa.

1.5.2 Hipotesis especificas
1. Evaluar el nivel actual de la calidad de servicio que se brinda en el restaurant Mar
bajo la aplicabilidad del método Servqual, sera regular.
2. Evaluar el nivel actual de la satisfaccion del comensal del restaurant Mar de la ciudad

de Juliaca, seré regular.
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3. Determinar el factor de correlacion que existe entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del comensal del restaurant Mar de la ciudad de Juliaca, mostrara una

correlacion positiva.

1.6 Variables e indicadores

1.6.1 Variable independiente
CALIDAD DE SERVICIO.
Indicadores
- Confiabilidad.

- Tangibles.
- Responsabilidad.
- Confianza.

- Responsabilidad.

1.6.2 Variable dependiente
SATISFACCION DEL CLIENTE.

Indicadores.

Calidad esperada.
- Calidad deseada.
- Calidad motivante.
- Calidad indiferente.

- Calidad de rechazo.
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Operacionalizacion de variables
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VARIABLE P P INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADOR DE MEDICION
La calidad de
servicio se refiere a Elementos Apariencia fisicas de
la capacidad de una tangibles las instalaciones.
organizacion para
cumplir con las Servici fiabl
expectativas y Fiabilidad ervicio contiable y
necesidades de sus precisa.
clientes de manera
Calidad de eflc[ente y Capacidad de  Servicio inmediato y Obser_vamo_n.
. consistente, L Cuestionario.
servicio . respuesta eficiente.
proporcionando un Software.
servicio que no solo
cumple con los Seguridad Inspirar confianza 'y
estandares seguridad.
minimos, sino que
también agrega
valqr y genera Empatia Nivel de atencion
satisfaccion. personalizada.
VARIABLE - - INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADOR DE MEDICION
Calidad L .
Percepcién previa del
esperada cliente
La satisfaccion del .
comensal se refiere
:)I( g;gg%sgsq;: L:?]Z Calidad Cumple o no la
P deseada satisfaccion
persona en cuanto a
la calidad de la
Satisfaccion del comlda_, el servicio, Ca!idad Aspectos ine_sperados Obser_vacu’n_n.
el ambiente y otros motivante del servicio. Cuestionario.
comensal
aspectos Software.
relacionados con su o
experiencia en un Calidad Aspectos del servicio
establecimiento de  jndiferente que no suelen
alimentos son mencionarse.
cumplidas o
superadas. Calidad de Cantidad de quejas
rechazo recibidas.

Nota: Elaboracion del tesista.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Segun Cadena & Puetate (2022) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Tulcan”. El estudio empled una
metodologia cuantitativa orientada a evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en establecimientos de comida rapida de Tulcan, utilizando el modelo EMCASER y
examinando la correlacion entre estos factores. En consecuencia, se emplearon diversas
metodologias de investigacion, incluyendo enfoques bibliograficos, exploratorios,
descriptivos y correlacionales, facilitando la adquisicién de datos de fuentes tanto primarias
como secundarias a través de un cuestionario adaptado del modelo EMCASER,
administrado a 372 clientes frecuentes de establecimientos de comida rapida, seleccionados
mediante muestreo probabilistico. Los hallazgos se aclararon mediante graficos radiales
basados en los factores de instalaciones, accesibilidad, capital humano, medio ambiente y
dieta. Al analizar los datos recopilados, surgieron varias conclusiones. Cabe destacar que la
opcidn de pago en efectivo recibio la valoracién mas alta, con un promedio de 4,59. Para los

clientes frecuentes la dimensién mas significativa es la comida, con una puntuacion media
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de 4,25 dentro de la calidad del servicio. En general, la calidad del servicio promedio 3,72,
mientras que la satisfaccion del cliente promedi6 3,98, lo que indica un nivel de satisfaccion
categorizado como "satisfecho”. Se ha descubierto una asociacion positiva robusta entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, evidenciada por un valor R de Pearson de
0,734, que se aproxima a 1. En consecuencia, se puede inferir que la calidad del servicio en
los restaurantes de comida rapida afecta directamente los niveles de satisfaccion de sus

clientes frecuentes. patrocinadores.

Ademas Nicholson (2021) en su proyecto “Andlisis de la calidad del servicio y su
relacién con el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurante de comida rapida KFC,
Panama4, 2021”. El calibre del servicio al cliente en un establecimiento de comida rapida es
indicativo de su ventaja competitiva. El objetivo principal de esta investigacion es establecer
la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante de
comida rapida KFC de Panama durante el afio 2021. El presente estudio emplea un enfoque
cuantitativo, con un disefio de investigacion descriptivo y explicativo. Sera de corte
transversal, ya que mide datos en un momento determinado en el tiempo. Se realizaron
encuestas para recopilar datos e informacion utilizando determinadas metodologias y
procedimientos. Para las evaluaciones, se selecciond una muestra representativa de clientes
y se les administrd una encuesta para recabar informacion sobre sus expectativas y
experiencias. La hipotesis presentada plantea que existe una correlacion sustancial entre el
nivel de servicio prestado y el nivel de satisfaccion experimentado por los clientes del
restaurante de comida rapida KFC en Panama. Se aplicd una encuesta a una muestra de 25
clientes del establecimiento de comida rapida KFC, compuesta por un conjunto de 20
preguntas. Para evaluar su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio prestado por este

restaurante. Se establece la prueba de una asociacion directa entre las dos variables. En
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general, la informacion proporcionada arrojo luz sobre las percepciones de los clientes,
revelando un alto nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por el restaurante KFC. Sin
embargo, también hubo clientes insatisfechos que expresaron su descontento con el servicio
de KFC. Por lo tanto, creo que deberian aplicarse normas y mejorar la calidad para garantizar

la satisfaccion de todos los clientes. personas que experimentan malestar.

Ademas Monroy & Urcadiz (2019) En su investigacion “La satisfaccion del cliente
basado en la calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del
servicio”, Se han realizado numerosos estudios sobre la satisfaccion y la calidad de los
servicios. Estos principios son elementos fundamentales en el estudio de las empresas de
servicios. En el sector de la restauracion, el consumidor evalla la calidad y la satisfaccién
del servicio teniendo en cuenta la eficacia tanto de los trabajadores como del servicio.
Aunque ambos conceptos son distintos, son interdependientes, ya que uno no puede existir
sin el otro. Este estudio se centra en un restaurante de Cancuin, Quintana Roo, que se
diferencia por su men0 variado, su servicio de calidad y sus precios competitivos. El objetivo
es examinar las conexiones causales entre muchos elementos del modelo de servicio de un
restaurante, incluyendo la eficiencia del personal y del servicio, la satisfaccion del cliente.
Se utilizaron las técnicas estadisticas del analisis factorial confirmatorio y el modelo de
ecuaciones estructurales. Se examinaron tres hipotesis. Las conclusiones motivan al sector
de la restauracion a mejorar la calidad del servicio centrandose simultaneamente en la

productividad del personal y la eficiencia del servicio para fomentar el placer del cliente.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Segin Machaca (2022) En tesis titulada “Calidad de servicio y su relacién con la

satisfaccion del cliente en el CHIFA YOYAD, 2022”. El objetivo de este estudio es
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establecer la correlacién entre el nivel de servicio brindado y el grado de satisfaccion del
cliente. Para lograr este objetivo se empled una metodologia descriptiva correlacional. Este
enfoque implicé un método cuantitativo no experimental con un disefio transversal. Este
disefio permitié examinar la relacion entre las variables y sus dimensiones recomendadas
para la investigacion. El estudio examino una cohorte de 334 clientes que frecuentan Chifa
Yoyad para cenar. Las conclusiones de este estudio demostraron la existencia de una
correlacion entre el nivel de calidad del servicio y el grado de satisfaccion de los clientes de
Chifa Yoyad. La causalidad reside en el hecho de que si se presta un servicio que no sélo es
de alta calidad en cuanto a la preparacion del producto, sino también en cuanto a la
presentacion, la infraestructura, la seguridad y la interaccion con el camarero, el cliente se
sentira satisfecho y es probable que recomiende el establecimiento. En definitiva, en lo que
respecta a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, es imperativo que Chifa Yoyad
mejore su calidad de servicio. Si no lo hace, sobre todo en la era pospandémica, puede perder
por completo su clientela. La principal area de mejora debe ser el servicio al cliente,

garantizando que los clientes se sientan contentos y satisfechos.

Ademas, Morveli & Boluarte (2021) en su trabajo. “Relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C, Lima 2020” La
investigacion se inici6 con el objetivo de comprobar la existencia de una correlacion positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dentro de la organizacion Chefoods.
Ademas, pretende demostrar la importancia del cliente externo en las empresas
contemporaneas. El nivel de satisfaccion del cliente influye directamente en la rentabilidad
de la empresa. Si las expectativas del cliente en cuanto a precio y calidad no se cumplen
adecuadamente, optara por opciones comerciales alternativas disponibles en el mercado

actual, altamente competitivo. La investigacion descubri6 las siguientes dimensiones para
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la variable calidad del servicio: La primera dimension es la fiabilidad, la segunda la
seguridad, la tercera los elementos tangibles, la cuarta la capacidad de respuesta y la quinta

la empatia.

Ademéas Del Aguila & Lozada (2019) en su tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el restaurant cevicheria "EI Mijano" E.L.LR.L, en la cuidad de
Iquitos, 2019”. El objetivo es evaluar la calidad del servicio en el restaurante "Mijano™ de
Iquitos. Esto es crucial para el monitoreo y analisis continuo, especialmente dada la
importancia economica del sector. La gastronomia peruana ha ganado reconocimiento
mundial, siendo el pais nombrado el primer destino gastronémico del mundo en 2019. Por
ello, es fundamental mantener los estandares necesarios para ser reconocido como
restaurante turistico en la ciudad. Esto también contribuira al crecimiento del sector, que
debe servir como un motor clave de la economia de Loreto. El estudio tiene un disefio de
investigacion correlacional y no experimental, utilizando una muestra de 185 clientes. Su
objetivo es evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. Los resultados
indican que la infraestructura y las instalaciones del restaurante "EIl Mijano™ son en general
adecuadas para su servicio de alimentos. Ademas, el personal, incluyendo azafatas y
camareros, es percibido como receptivo, amable y dispuesto a ayudar a los clientes en sus
necesidades. En cuanto a la satisfaccion de los clientes, éstos manifiestan estar contentos
con los precios, con las recomendaciones de mejora y, especialmente, con la gestion de las
guejas por parte del personal, al tiempo que perciben que el servicio se cumple con

diligencia.

Arbulu & Ferndndez (2020) en su tesis titulada “Relacion entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente en el restaurante Fiesta Gourmet de Chiclayo” Esta investigacion
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estd motivada por la importancia de garantizar un servicio de alta calidad y la necesidad de
potenciar las areas relacionadas con su mejoray prevencion. Teniendo en cuenta lo anterior,
el Restaurante Fiesta Gourmet de Chiclayo esta teniendo cada vez mas éxito en su sector.
Por ello, es crucial que el restaurante mantenga un alto grado de atencion y cuidado en todos
sus procedimientos para sostener su posicion actual. El objetivo fue establecer la correlacion
entre la calidad del servicio y la felicidad de los clientes del Restaurante Fiesta Gourmet.
Para ello, se utilizé una metodologia cuantitativa centrada en las relaciones y se empled un
disefio no experimental y transversal. Se incluyd en el estudio a un total de 85 consumidores.
Se les aplico el cuestionario de Brady y Cronin (2001) para medir la calidad del servicio y
el cuestionario de Everson, Dagger y Elliott (2013) para medir la satisfaccion del cliente.
Los resultados revelaron una correlacion fuerte y estadisticamente significativa entre las
variables de la investigacion, con un valor de .960. En consecuencia, se determind que
cuanto mayor es la percepcién de la calidad del servicio por parte del cliente, mayor es su

satisfaccion o, a la inversa, mayor es su grado de satisfaccion.

2.1.3 Antecedentes locales

Segun Cucho (2021), El objetivo del presente estudio es evaluar “La calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente del restaurant Turistico Tulipans - Puno”. El objetivo
de lainvestigacion fue evaluar la satisfaccion del cliente mediante la evaluacion de la calidad
del servicio. Evaluar las impresiones de los clientes sobre los servicios brindados. En cuanto
a la metodologia empleada: Se empled una metodologia de investigacién descriptiva,
utilizando un enfoque cuantitativo, herramientas y procesos estadisticos; caracterizado por
un disefio no experimental y transversal. La poblacion finita bajo investigacion estuvo
compuesta por 1,544 individuos, de los cuales el muestreo probabilistico arrojo 308

componentes representativos; sin embargo, para mejorar la probabilidad, utilizamos 384
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factores. El equipo utilizado para la recoleccién de datos fue SERVPERF. Conclusiones: La
calidad del servicio del restaurante obtuvo la puntuacion mas alta en Empatia y Seguridad,
con una puntuacion media de 3,89, mientras que la Capacidad de Respuesta recibié la
puntuacion media mas baja de 3,72. Esto indica que los clientes perciben la calidad del
servicio como “media alta”. Se empled la formula para calcular el grado de satisfaccion con
los servicios. Se identifico una disparidad notable de (-0,22) entre la percepcién y las
expectativas, lo que indica que la satisfaccion del cliente con los servicios del restaurante se
considera "alta". En conclusion, la satisfaccion del cliente, medida por el instrumento

SERVPERF, se considera "media alta".

Ademas, Vasquez & Mendoza (2019) en su tesis titulado "Calidad de servicio y su
relacién con la satisfaccion del cliente en la empresa comercial y eventos Dibu E.I.R.L
Juliaca", El proposito del presente estudio es evaluar la calidad del servicio y su vinculacién
con la satisfaccion del cliente. La metodologia de investigacion empleada es descriptiva
correlacional, utilizando un disefio no experimental de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 118 personas seleccionadas aleatoriamente que eran clientes de la
organizacion. Se emple6 el método de encuesta, utilizando un cuestionario compuesto por
28 items que correspondian a las distintas caracteristicas de las variables. Las respuestas se
midieron mediante una escala de Likert de cinco alternativas. Los datos adquiridos en este
esfuerzo de estudio se procesaron y analizaron utilizando el programa SPSS para generar
tablas y figuras. Los resultados de la investigacion revelan un coeficiente de correlacion de
Pearson de R=0,574, lo que indica una modesta correlacion positiva entre las variables de
calidad del servicio y felicidad del cliente. Asi pues, puede deducirse que los colaboradores

de la empresa proporcionan a sus clientes una capacidad de respuesta tangible, fiable y, lo
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que es mas importante, eficaz, lo que se traduce en una experiencia satisfactoria para los

clientes.

Duran (2019) en su proyecto de investigacion “Calidad de servicio y su relacion con
la satisfaccion de los clientes en Mojsa restaurant de la Ciudad de Puno”. La investigacion
tiene como objetivo investigar la relacion entre la calidad del servicio y la felicidad del
cliente. El estudio utilizd un disefio transversal no experimental con un nivel de
investigacion correlacional. La poblacion estd compuesta por 1.784 comensales, abarcando
clientela tanto local como extranjera. Se utilizé el método de estimacion para elegir una
muestra de 316 comensales, que fueron encuestados en dos fases: expectativas y
percepciones. La técnica del coeficiente Alfa de Cronbach evalud la confiabilidad de ambas
variables en el instrumento de estudio, arrojando un valor de 0,804. El marco tedrico analiza
la correlacion entre la calidad del servicio (SERVQUAL) y la satisfaccion del cliente. El
estudio empled un cuestionario y utilizo el software estadistico Microsoft Office Excel y
SPSS para el andlisis de datos. El objetivo de este proyecto es aplicar el modelo
SERVQUAL en todos los restaurantes de la ciudad de Puno, independientemente de su
clasificacion. Nuestro objetivo es determinar el placer o descontento de los clientes mediante

la evaluacion de sus expectativas y puntos de vista.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad de servicio

El tema de la calidad del servicio es de suma importancia en el campo de la empresa
y la gestion, y ha sido ampliamente investigado por diferentes estudiosos. Parasuraman,
Zeithaml y Berry son personas estimadas que han hecho contribuciones sustanciales a este

tema a través de su desarrollo del modelo SERVQUAL. Este modelo hace hincapié en
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caracteristicas importantes para evaluar la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988).

La calidad del servicio, en terminos generales, se refiere al grado en que los servicios
cumplen o superan las expectativas del cliente. Gronroos (1984) ha influido en la promocion
del concepto de marketing relacional, haciendo hincapié en la importancia del compromiso
y la conexion continuos entre proveedores y clientes para mantener la calidad del servicio.

Ademas, otros autores han examinado la calidad del servicio desde distintos angulos,
como la calidad técnica y la calidad funcional (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). La
calidad técnica, en este contexto, se refiere a la ejecucion precisa y eficaz del servicio,
mientras que la calidad funcional hace hincapié en la interaccion y las conexiones
interpersonales a lo largo de la prestacion del servicio.

Una gestion eficaz de la calidad del servicio es crucial para establecer relaciones
solidas con los clientes, fomentar la fidelidad y mejorar la reputacion de la empresa. Conocer
los distintos aspectos y determinantes que influyen en la calidad del servicio es crucial para
las organizaciones que pretenden ofrecer experiencias favorables y gratificantes a sus

clientes.

2.2.1.1 Importancia de la calidad de servicio

La importancia de la calidad de servicio ha sido resaltada por numerosos
investigadores y profesionales en el campo del marketing y la gestion. Un autor relevante
en este contexto es Parasuraman, quien, junto con Zeithaml y Berry, ha desarrollado el
modelo SERVQUAL para evaluar y medir la calidad de servicio (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988).

La calidad del servicio es crucial para garantizar la fidelidad y satisfaccion del

cliente. Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1990) establecieron que la calidad del servicio
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tiene un impacto directo en como perciben los clientes el valor que reciben. Esta percepcion
del valor, a su vez, desempefia un papel crucial a la hora de determinar la fidelidad del
cliente. Una calidad de servicio excepcional no solo garantiza la fidelidad de los clientes
actuales, sino que también tiene el potencial de crear referencias favorables y atraer a nuevos
clientes.

Ademas, Gronroos (1984) subraya la importancia de la calidad del servicio para
establecer relaciones duraderas entre proveedores y clientes. En la era actual de competencia
feroz, la calidad del servicio se ha convertido en un factor crucial para distinguirse, ya que
las organizaciones se esfuerzan no solo por satisfacer los deseos de los clientes, sino por
superar sus expectativas.

Algunos aspectos clave que resaltan su importancia son:

a) Satisfaccion del cliente: Un servicio de alta calidad genera un sentimiento de valor
y atencion entre los consumidores. El resultado es una mayor satisfaccion, que es
crucial para mantener a los consumidores actuales y captar otros nuevos.

b) Retencion de clientes: Los clientes que estan satisfechos con una empresa tienen
mas probabilidades de volver a utilizarla y de recomendarla a otros. Esto reduce la
rotacion de empleados y favorece la estabilidad y el crecimiento de la empresa.

c) Ventaja competitiva: Una empresa que destaque en la prestacion de un servicio
excepcional se diferenciara de sus competidores y atraera a una base de clientes mas
amplia.

d) Reputacion de la empresa: Es probable que los consumidores de contenidos
difundan sus experiencias favorables, aumentando asi la imagen y la reputacion de
la empresa. Por el contrario, puede empafiar la reputacién y dar lugar a publicidad

negativa.
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e) Fidelidad del cliente: Las personas que reciben un servicio superior son mas
propensas a desarrollar lealtad y mantener una relacion prolongada con la
organizacion. La fidelidad del cliente se traduce en ventajas como la repeticion de
las transacciones, el aumento del valor del ciclo de vida del cliente y una mayor

resistencia frente a las propuestas de los rivales.

2.2.1.2 Estrategias de la calidad de servicio

Aplicar técnicas de calidad de servicio es esencial para garantizar la felicidad del
cliente y asegurar la prosperidad sostenida de las organizaciones. Berry y Parasuraman
(1991) destacaron la importancia de aplicar tacticas proactivas para mejorar la calidad del
servicio e introdujeron la nocién de "marketing interno”, que se centra en inspirar y capacitar
a los trabajadores para que presten un servicio excelente (Berry y Parasuraman, 1991).

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) ofrecen distintas técnicas para mejorar la
calidad del servicio, que implican definir con precisién las expectativas del cliente, medir
sistematicamente el rendimiento y aplicar programas de formacion del personal. Ademas,
Gronroos (2007) destaca la importancia de generar valor en colaboracion con el cliente como

enfoque fundamental para mejorar la calidad del servicio (Gronroos, 2007).

1. Establecer normas explicitas: Establezca normas claras de atencion al cliente que
reflejen las convicciones y objetivos de su empresa. Deben difundirse a todo el
personal y utilizarse como norma para ofrecer un servicio uniforme y de alta calidad.
Esto requiere un enfoque meticuloso y metodico. He aqui algunas medidas
esenciales que puede aplicar.

v Analizar las expectativas y necesidades del cliente.

v ldentificar los elementos clave del servicio.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

v Establecer métricas y objetivos.

v" Comunicar los estandares.

v Proporcionar capacitacion y recursos.
v Realizar seguimiento y evaluacion.

v" Fomentar la mejora continua.

2. Educar al personal: Proporcionar una formacion completa a los empleados que se
relacionan con los consumidores. La formacion debe abarcar habilidades de
comunicacion, empatia, resolucién de problemas y conocimientos sobre productos o
servicios.

e Mejorar las habilidades y conocimientos.

e Aumentar la confianza y la motivacion.

e Adaptarse a las necesidades cambiantes.

e Fomentar la lealtad y la retencion de empleados.
o ldentificar las necesidades de capacitacion.

e Disefiar programas de capacitacion efectivos.

e Personaliza la capacitacion.

e Proporciona retroalimentacion y seguimiento.

3. Participar en la escucha activa con el cliente: Atender las necesidades y
observaciones de los consumidores estableciendo vias de contacto eficaces, como
lineas directas, correo electronico, redes sociales y mecanismos de retroalimentacion
en linea. Garantizar respuestas rapidas a las consultas y ofrecer soluciones adecuadas
a los problemas planteados por todos los clientes.

4. Adapte el servicio: Esfuércese por personalizar el servicio de su empresa para
satisfacer las demandas especificas de cada cliente. Para ello, es importante

comprender a sus consumidores y sus gustos a fin de ofrecer soluciones a medida.
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Esto puede implicar recordar sus preferencias, sugerir opciones alineadas con sus
deseos y ofrecer un servicio cordial y a medida.
Pensemos en un minorista de ropa en linea que quiere ofrecer un servicio
personalizado a su clientela. Adoptando una estrategia de personalizacion, esta
empresa podria lograr los siguientes resultados.

- Recopilar informacién del cliente.

- Utilizar la informacion recopilada.

- Ofrecer recomendaciones personalizadas.

- Brindar una comunicacion personalizada.

- Asegurar un servicio al cliente proactivo.

- Ofrecer programas de lealtad.

5. refuerce la comunicacion interna: La prestacion de un servicio coherente y de alta
calidad depende de una comunicacion eficaz entre los numerosos departamentos y
miembros del personal de su organizacion. Establecer canales de comunicacion
interna eficientes es crucial para garantizar que todos los miembros del equipo estén
sincronizados y presten un servicio sobresaliente.

En resumen, estas estrategias se aplican con el objetivo de mantener y mejorar
constantemente la calidad del servicio, lo que a su vez contribuye a la fidelidad de los

clientes y a la reputacion positiva de la empresa.

2.2.1.3 Tipos de calidad de servicio

La calidad de servicio se puede clasificar en diferentes tipos segun el contexto en el
que se aplique. A continuacién, se presentan algunos de los tipos comunes de calidad de
servicio:

1. Calidad de servicio en telecomunicaciones:
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e QoS (Quality of service): En el ambito de las telecomunicaciones, la QoS se
refiere a la capacidad de un servicio para ofrecer un rendimiento fiable y
predecible. Incluye parametros como la latencia, la velocidad de transmision y la
pérdida de paquetes en redes de datos.

2. Calidad de servicio en internet:

e QOoE (Quality of experience): Este término se utiliza para medir la calidad
percibida por el usuario final al utilizar servicios en linea. Incluye aspectos
subjetivos como la satisfaccion del usuario, la facilidad de uso y la respuesta del
servicio

3. Calidad de servicio en la atencion al cliente:

¢ Nivel de servicio: Es la capacidad de una empresa para brindar un servicio al
cliente eficiente y satisfactorio. Incluye la rapidez en la respuesta, la resolucion
de problemas y la amabilidad del personal de atencién al cliente

4. Calidad de servicio en la salud:

e Calidad asistencial: En el &mbito de la atencion médica, la calidad asistencial
se refiere a la eficacia, eficiencia y seguridad de los servicios médicos
proporcionados a los pacientes.

5. Calidad de servicio en hoteleria y turismo:

e Calidad en la experiencia del cliente: Se centra en la satisfaccion del cliente en
sectores como hoteles, restaurantes y servicios turisticos. Incluye la calidad de la
atencion, la comodidad y la experiencia general.

6. Calidad de servicio en la industria:

e Calidad del producto o servicio: Se refiere a la conformidad con los estandares

y especificaciones establecidos. Incluye la fiabilidad y durabilidad de los

productos y la calidad de los servicios asociados.
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7. Calidad de servicio en la educacion:

e Calidad educativa: Se refiere a la eficacia de los métodos de ensefianza, la
relevancia del plan de estudios y la satisfaccion de los estudiantes en instituciones
educativas.

8. Calidad de servicio en la administracion publica:

e Calidad en la prestacion de servicios publicos: Involucra la eficiencia y

efectividad de los servicios proporcionados por entidades gubernamentales a los

ciudadanos.

2.2.1.4 Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones de la calidad de servicio son aspectos especificos que se utilizan
para evaluar y medir la calidad percibida por los clientes en la entrega de servicios. Estas
dimensiones proporcionan un marco estructurado para comprender y mejorar la calidad de
servicio. A continuacion, se presentan algunas dimensiones comunes de la calidad de

servicio:

v' Elementos tangibles:
La apariencia fisica de las instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion, que influyen en la percepcion del servicio.

v Fiabilidad:
La capacidad de la empresa para proporcionar el servicio prometido de manera
confiable y precisa, cumpliendo con lo pactado.

v' Capacidad de respuesta:
La disposicion y rapidez de la empresa para ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio inmediato y eficiente.
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v Seguridad:
El conocimiento, cortesia y habilidades del personal para inspirar confianza y
seguridad en el cliente.

v' Empatia:
El nivel de atencion personalizada que la empresa brinda a sus clientes, incluyendo

comprension de sus necesidades individuales.

Figura l

Dimensiones de la calidad de servicio.

Fiabilidad

Capacidad
de
Respuesta

Elementos
Tangibles

Seguridad

Nota: Eart Google.

2.2.1.5 Ventajas de la calidad de servicio
La calidad de servicio ofrece diversas ventajas tanto para las organizaciones que la
proporcionan como para los clientes que la reciben. Aqui hay algunas de las ventajas mas

significativas:
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a) Satisfaccion del cliente:

e Mejorar la calidad de servicio conduce a una mayor satisfaccion del cliente. Los
clientes valoran la consistencia, la confiabilidad y la eficiencia en la entrega de
servicios.

b) Fidelizacién del cliente:

e Los clientes satisfechos y que experimentan una alta calidad de servicio tienden
a ser mas leales a la marca. La fidelizacion del cliente es esencial para el
crecimiento a largo plazo de una empresa.

c) Reputacion positiva:

e Ofrecer servicios de alta calidad contribuye a construir una reputacion positiva
para la organizacion. Esto puede generar boca a boca positiva y atraer a nuevos
clientes.

d) Diferenciacion competitiva:

e La calidad de servicio puede ser un diferenciador clave en un mercado
competitivo. Las organizaciones que destacan en la calidad de servicio pueden
ganar una ventaja competitiva significativa.

e) Reduccidn de costos:

e Unabuena calidad de servicio puede contribuir a la eficiencia operativa y reducir
los costos asociados con la insatisfaccion del cliente, como devoluciones, quejas
y re-trabajos.

f) Mejora en la productividad y eficiencia:

e La implementacién de procesos y practicas centradas en la calidad de servicio

puede llevar a una mayor eficiencia y productividad dentro de la organizacion.

g) Retroalimentacién positiva:
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e La calidad de servicio efectiva suele generar comentarios positivos de los
clientes. La retroalimentacion positiva puede motivar al personal y mejorar la
moral.

h) Cumplimiento de expectativas:

e Ofrecer calidad de servicio implica cumplir o superar las expectativas del cliente.
Esto establece un estandar positivo y contribuye a la percepcion de valor por
parte del cliente.

i) Adaptabilidad del cambio:

e Las organizaciones centradas en la calidad de servicio suelen ser méas adaptables
al cambio, ya que estan orientadas a la mejora continua y a la satisfaccion del
cliente.

j) Exito a largo plazo:

e La calidad de servicio es fundamental para el éxito sostenible a largo plazo de
una organizacién. Las empresas que priorizan la calidad de servicio estan mejor
posicionadas para mantener y expandir su base de clientes.

En resumen, la calidad de servicio no solo beneficia directamente a los clientes, sino

que también proporciona ventajas estratégicas y operativas para las organizaciones que la

priorizan.

2.2.1.6 Factores que influyen en la calidad de servicio

La calidad de servicio es un concepto que mide el nivel de satisfaccion de los clientes
en funcion de cémo se presta un servicio, y es esencial para la retencion de clientes y la
competitividad empresarial. Diversos factores influyen en la calidad de servicio, desde la
atencion directa hasta los aspectos técnicos y emocionales de la experiencia del cliente. A

continuacion, se describen los principales factores que influyen en la calidad del servicio:
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« Confiabilidad (Reliability).
La confiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para cumplir de manera
consistente con lo que promete, en el tiempo y forma adecuados. Los clientes esperan
que el servicio proporcionado cumpla con sus expectativas y se entregue sin errores.
Este factor es esencial para generar confianza y credibilidad en la relacion cliente-
empresa. La inconsistencia o la falta de confiabilidad pueden dafiar la percepcién de
calidad del servicio, afectando la satisfaccion general del cliente.

¢+ Capacidad de respuesta (Responsiveness).
La capacidad de respuesta es la disposicion y agilidad de la empresa para ayudar a
los clientes y proporcionar un servicio rapido y eficiente. Este factor incluye la
rapidez con la que se atienden las solicitudes, consultas o quejas, asi como la
disposicion del personal para ofrecer asistencia. Los clientes valoran especialmente
una respuesta oportuna, ya que la demora en resolver problemas o en brindar apoyo
puede generar frustracion y afectar negativamente la percepcion de calidad.

s+ Competencia (Competence).
La competencia se refiere al nivel de conocimiento, habilidades y experiencia del
personal que ofrece el servicio. Los clientes esperan que el personal esté bien
capacitado y sea capaz de resolver sus dudas, problemas o solicitudes con eficacia.
La falta de competencia en la prestacién del servicio puede reducir la calidad
percibida y afectar la confianza del cliente en la empresa.

+ Cortesia y trato personal (Courtesy).
El trato respetuoso, amable y atento por parte del personal es un factor clave en la
calidad del servicio. La cortesia incluye el tono de voz, la empatia y la disposicion
para ayudar de manera personalizada. Un personal que trata a los clientes con respeto

y amabilidad contribuye a una experiencia positiva, mientras que un trato descortés
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o indiferente puede arruinar la percepcion del servicio, incluso si los aspectos
técnicos son buenos.

s+ Accesibilidad (Accessibility).
La accesibilidad se refiere a la facilidad con la que los clientes pueden acceder al
servicio, ya sea fisicamente o a través de medios de comunicacién como teléfono,
correo electrénico, o chat. Los clientes valoran la posibilidad de comunicarse con la
empresa de manera sencilla y rapida, sin obstaculos. Este factor incluye también la
ubicacion de la empresa, los horarios de atencién y la disponibilidad de canales de
contacto. La falta de accesibilidad genera frustracion y puede impactar
negativamente en la calidad percibida del servicio.

¢+ Comunicacion efectiva (Communication).
La comunicacion es un factor esencial en la calidad del servicio, ya que implica
informar al cliente de manera clara y comprensible sobre los productos o servicios
que ofrece la empresa, las politicas, los procesos, y cualquier otra informacién
relevante. Ademas, implica escuchar activamente a los clientes para comprender sus
necesidades. Una comunicacion confusa o inadecuada puede generar malentendidos,
afectando la percepcion de calidad.

¢+ Personalizacion (Customization).
La capacidad de adaptar el servicio a las necesidades y preferencias especificas de
cada cliente es un factor que influye significativamente en la calidad del servicio.
Los clientes aprecian cuando una empresa ajusta su oferta para satisfacer sus
requerimientos individuales, lo que genera una sensacion de valor agregado. La
personalizacion implica ofrecer soluciones Unicas y demostrar flexibilidad, lo que
aumenta la satisfaccién del cliente y la percepcion de calidad.

< Empatia (Empathy).
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La empatia es la capacidad del personal para ponerse en el lugar del cliente,
comprender sus preocupaciones y ofrecer un trato personalizado y humano. Este
factor es especialmente importante en situaciones de quejas o problemas, ya que los
clientes valoran que la empresa los escuche y demuestre interés genuino en resolver
sus dificultades. La empatia ayuda a crear una conexion emocional entre el cliente y
la empresa, mejorando la percepcion general de la calidad del servicio.

% Tangibles (Tangibles).
Los tangibles se refieren a los aspectos fisicos que rodean la prestacion del servicio,
como las instalaciones, el equipamiento, la apariencia del personal y la presentacién
de materiales. Aunque los tangibles no son el nucleo del servicio, influyen en la
percepcidn del cliente sobre la profesionalidad y la atencion al detalle de la empresa.
Instalaciones limpias y ordenadas, equipos modernos y personal con apariencia
profesional son factores que elevan la calidad percibida.

++ Rapidez y eficiencia (Speed and Efficiency).
La rapidez con la que se ofrece el servicio es un factor crucial, especialmente en
entornos donde los clientes valoran la inmediatez. Los servicios que se prestan de
manera agil, sin demoras innecesarias, son percibidos como de alta calidad. La
eficiencia, por su parte, implica que el servicio se brinde con el minimo esfuerzo y
complicacién para el cliente, resolviendo sus necesidades de manera eficaz y sin
causar frustracion.

¢+ Consistencia (Consistency).
La capacidad de la empresa para ofrecer el mismo calibre de servicio en cada
encuentro, independientemente del cliente o de la hora del dia, se denomina

coherencia. Los clientes esperan que su experiencia sea igual de buena cada vez que
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interactian con la empresa. Si el servicio es inconsistente, la confianza y la
percepcion de calidad pueden verse gravemente afectadas.

s Gestion de quejas (Complaint Management).
El manejo adecuado de quejas y problemas es un factor determinante en la calidad
del servicio. Los clientes valoran que sus problemas sean resueltos de manera rapida
y efectiva. Una buena gestion de quejas implica escuchar al cliente, reconocer el
problema y ofrecer soluciones satisfactorias. EI mal manejo de quejas, en cambio,
puede generar insatisfaccion y dafar la relacion con el cliente.

+ Innovacion y actualizacion continua (Innovation).
La innovacién en la oferta de servicios y la mejora continua también juegan un papel
importante en la calidad del servicio. Los clientes valoran cuando las empresas se
adaptan a las nuevas tecnologias y tendencias para ofrecer un servicio mas eficiente
y comodo. Mantenerse actualizado y ofrecer soluciones innovadoras mejora la
percepcién de calidad y muestra el compromiso de la empresa con la excelencia.

« Expectativas del cliente (Customer Expectations).
Las expectativas que el cliente tiene antes de recibir el servicio influyen en cdmo
percibe la calidad del mismo. Si las expectativas se cumplen o se superan, el cliente
tendra una percepcion positiva de la calidad del servicio. Por el contrario, si las
expectativas no se alcanzan, incluso si el servicio no es objetivamente deficiente, la
percepcion de calidad sera negativa. Es esencial gestionar adecuadamente las

expectativas para asegurar la satisfaccion.
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2.2.1.7 Estrategias para mejorar la calidad de servicio
Mejorar la calidad de servicio es esencial para aumentar la satisfaccion del cliente,
fidelizar a los consumidores y construir una reputacion sélida en el mercado. A
continuacion, se describen algunas estrategias clave para mejorar la calidad de servicio:
o Capacitacion continua del personal.
Uno de los aspectos méas importantes para mejorar la calidad del servicio es invertir
en la formacion continua del personal. Los empleados deben estar capacitados no
solo en aspectos técnicos relacionados con su trabajo, sino también en habilidades
interpersonales como la empatia, la comunicacién efectiva y la resolucion de
problemas. La formacion en atencion al cliente y manejo de quejas es esencial para
asegurar que el equipo esté preparado para manejar diversas situaciones de manera
profesional y eficaz.
o Escuchar al cliente y recopilar retroalimentacion.
Escuchar al cliente es fundamental para comprender sus necesidades y expectativas.
Implementar sistemas para recoger retroalimentacion constante a través de
encuestas, comentarios en linea, entrevistas o grupos focales ayuda a identificar areas
de mejora. La retroalimentacion puede revelar problemas ocultos o areas en las que
se puede mejorar la experiencia del cliente. Ademas, demostrar que se valoran las
opiniones de los clientes refuerza la relacion y mejora la percepcion de la calidad del
servicio.
o Establecer estandares de servicio claros.
Las empresas deben tener estdndares de servicio bien definidos que garanticen
consistencia en la experiencia del cliente. Estos estandares deben incluir tiempos de
respuesta, procedimientos para la atencion de quejas, reglas para la interaccion con

los clientes y objetivos de calidad. Documentar y comunicar estos estandares a todo

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

el personal asegura que los empleados sigan un enfoque uniforme al tratar con los
clientes, lo que mejora la confiabilidad del servicio.

o Personalizacion del servicio.
La personalizacion es una estrategia poderosa para mejorar la calidad del servicio,
ya que los clientes valoran cuando se les ofrece una atencion individualizada. Esto
puede lograrse recopilando informacion relevante sobre los clientes y adaptando las
interacciones a sus preferencias y necesidades especificas. La personalizacién
también puede incluir la adaptacion de productos o servicios a requerimientos
individuales, generando una experiencia mas satisfactoria.

o Mejorar la comunicacion.
Una comunicacion clara y efectiva es clave para mejorar la calidad del servicio. Las
empresas deben asegurarse de gque los clientes reciban informacion precisa, ya sea
sobre productos, politicas de devolucion, precios, tiempos de entrega, entre otros.
Ademas, la capacidad de escuchar activamente a los clientes, comprender sus
problemas y responder de manera oportuna es crucial para evitar malentendidos y
frustraciones.

o Automatizacion de procesos y uso de tecnologia.
La automatizacion de ciertos procesos y el uso de tecnologia pueden mejorar la
calidad del servicio al reducir tiempos de espera y minimizar errores humanos. Por
ejemplo, implementar sistemas de chat en linea, soluciones de autoservicio y
programas de gestion de relaciones con clientes (CRM) puede facilitar las
interacciones, hacerlas mas eficientes y aumentar la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, es importante equilibrar la automatizacién con el toque humano,

especialmente en situaciones complejas 0 emocionales.
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o Mejora continua (Kaizen).
Adoptar una cultura de mejora continua es una estrategia clave para elevar la calidad
del servicio a lo largo del tiempo. Este enfoque, conocido como Kaizen en la filosofia
empresarial japonesa, implica la busqueda constante de formas de mejorar todos los
aspectos del servicio. Esto puede incluir la optimizacion de procesos internos, la
actualizacion de tecnologias, el seguimiento de las tendencias del mercado y la
incorporacion de innovaciones. La mejora continua asegura que la empresa se
mantenga competitiva y responda de manera proactiva a las cambiantes expectativas
del cliente.

o Gestion proactiva de quejas.
Las empresas deben adoptar una actitud proactiva en la gestion de quejas. Esto
implica no solo resolver los problemas de los clientes de manera eficiente, sino
también anticiparse a los posibles puntos de conflicto antes de que se conviertan en
quejas formales. La implementacién de sistemas que permitan detectar problemas
potenciales y solucionarlos antes de que afecten al cliente puede mejorar
significativamente la percepcion de calidad. Ademas, cuando surgen quejas,
responder con rapidez, empatia y ofreciendo soluciones adecuadas es clave para
convertir una experiencia negativa en una positiva.

o Establecer indicadores de desemperio (KPIs).
Para medir el éxito en la mejora de la calidad del servicio, es fundamental establecer
y monitorear indicadores clave de desempefio (KPIs). Algunos ejemplos incluyen el
tiempo de respuesta a los clientes, la tasa de resolucién de problemas en la primera
interaccion, el nivel de satisfaccion del cliente y la cantidad de quejas recibidas.
Estos indicadores permiten evaluar el desempefio del equipo, identificar areas que

necesitan ajustes y seguir de cerca el progreso en la mejora del servicio.
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o Involucrar a los empleados.
La motivacion y el compromiso de los empleados son fundamentales para ofrecer un
servicio de calidad. Las empresas deben crear un ambiente de trabajo positivo donde
los empleados se sientan valorados y parte del éxito de la organizacion. Esto puede
lograrse mediante la implementacion de programas de reconocimiento, incentivos
por buen desempefio y oportunidades de desarrollo profesional. Los empleados
comprometidos suelen estar mas dispuestos a brindar un servicio excepcional, lo que
repercute directamente en la satisfaccion del cliente.

o Optimizar la accesibilidad y disponibilidad.
Los clientes valoran la accesibilidad del servicio, ya sea a través de multiples canales
(teléfono, correo electronico, redes sociales, aplicaciones moviles) o mediante
horarios de atencién ampliados. Mejorar la disponibilidad del servicio, ofreciendo
atencion rapida y soluciones en el menor tiempo posible, es una estrategia clave para
elevar la percepcion de calidad. Las empresas también deben asegurarse de que el
cliente pueda acceder facilmente a la informacion que necesita y a los servicios de
asistencia, sin complicaciones ni retrasos.

o Monitoreo de la competencia.
Mantener un monitoreo constante de la competencia es una estrategia efectiva para
mejorar la calidad del servicio. Observar qué hacen otras empresas del mismo sector,
coémo gestionan la atencidn al cliente y qué estrategias implementan para mejorar su
servicio puede ofrecer ideas y puntos de referencia para optimizar las operaciones.
Ademas, el analisis de la competencia permite a la empresa identificar areas de
oportunidad y diferenciarse ofreciendo un servicio superior.

o Uso de la innovacién para mejorar la experiencia del cliente.
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Las empresas deben estar abiertas a la innovacion en sus procesos de atencion al
cliente. Esto incluye el uso de nuevas tecnologias, como inteligencia artificial,
analisis predictivos o servicios personalizados basados en datos, para mejorar la
experiencia del cliente. Ademas, innovar en el disefio de productos o en la creacion
de soluciones adaptadas a las necesidades cambiantes del mercado también
contribuye a la mejora de la calidad del servicio.
o Fomentar la cultura de servicio en toda la organizacion.
Es crucial que toda la organizacién, desde los empleados de primera linea hasta la
alta direccion, adopte una cultura centrada en el servicio al cliente. Esto implica que
cada miembro del equipo, independientemente de su rol, comprenda la importancia
de brindar un servicio excelente y esté alineado con los objetivos de satisfaccion del
cliente. Fomentar esta cultura asegura que la calidad del servicio sea una prioridad
en todos los niveles de la empresa.
Conclusion:
Mejorar la calidad de servicio requiere un enfoque integral que abarque desde la
capacitacion del personal hasta la adopcién de tecnologias innovadoras. Escuchar a los
clientes, mantener una comunicacion clara, establecer estandares de servicio y fomentar una
cultura de mejora continua son estrategias clave para asegurar que la calidad del servicio no
solo cumpla, sino que supere las expectativas del cliente. Una empresa que se compromete
a mejorar continuamente su servicio es mas probable que retenga a sus clientes, aumente su

lealtad y logre una ventaja competitiva en el mercado.

2.2.1.8 Que impacto tiene la satisfaccion del cliente en la retencion de clientes
La satisfaccion del cliente tiene un impacto directo y fundamental en la retencion de

clientes, ya que es uno de los principales factores que determina si un cliente seguira
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comprando productos o servicios de una empresa. A continuacion, se explica como la
satisfaccion del cliente influye en la retencion de clientes y los efectos que esto puede tener
en el éxito a largo plazo de una empresa:
1. Generacion de lealtad.
La satisfaccion del cliente crea un vinculo emocional con la empresa, lo que
incrementa la lealtad. Los clientes satisfechos tienden a mantenerse fieles a una
marca porque sienten que sus necesidades han sido cubiertas y que la empresa les
ofrece un valor que no encontraran facilmente en la competencia. Este vinculo de
lealtad reduce la probabilidad de que los clientes busquen alternativas, favoreciendo
asi su retencion.
2. Reduccién del abandono (churn).
La insatisfaccion es una de las principales razones por las cuales los clientes
abandonan una empresa 0 marca. Un cliente insatisfecho es méas propenso a explorar
opciones de la competencia en busca de mejores experiencias. Al mantener altos
niveles de satisfaccion, las empresas disminuyen significativamente la tasa de
abandono o churn rate, lo que permite conservar a los clientes existentes y garantizar
una base sélida de consumidores recurrentes.
3. Mayor frecuencia de compra.
Los clientes satisfechos son mas propensos a realizar compras repetidas, lo que
aumenta su valor a largo plazo para la empresa. Cuando los clientes estan satisfechos
con su experiencia, confian en la calidad del producto o servicio y se sienten seguros
al realizar compras adicionales. Esta repeticion de compras es un indicador clave de
retencion y contribuye al crecimiento sostenido de los ingresos de la empresa.

4. Menor sensibilidad al precio.
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Un cliente satisfecho tiende a ser menos sensible al precio y esta dispuesto a pagar
mAas por un servicio o producto que cumple con sus expectativas. Esto significa que
la empresa puede mantener margenes de beneficio mas altos, ya que los clientes no
se basan Unicamente en el precio al tomar decisiones de compra. Este fendmeno es
particularmente importante en sectores donde la competencia en precios es intensa,
ya que la satisfaccion del cliente permite que la retencion no dependa exclusivamente
de descuentos 0 promociones.

5. Promocién boca a boca y recomendaciones.

Los clientes satisfechos no solo se quedan con la empresa, sino que también actdan
como promotores de la marca, recomendandola a amigos, familiares y colegas. Esta
promocion boca a boca es extremadamente valiosa para la retencion de clientes, ya
que las recomendaciones de confianza aumentan la probabilidad de que los clientes
potenciales elijan la empresa. Ademas, los clientes recomendados suelen ser méas
leales y tienen una mayor tasa de retencion.

6. Incremento del valor de por vida del cliente (Customer Lifetime Value, CLV).
La satisfaccion del cliente impacta directamente en el Customer Lifetime Value
(CLV), que es la cantidad total de ingresos que un cliente genera para la empresa
durante toda su relacion comercial. Los clientes satisfechos permanecen con la
empresa por mas tiempo, realizan compras repetidas y adquieren productos o
servicios adicionales. Esto incrementa el CLV, lo que contribuye significativamente
al crecimiento y sostenibilidad financiera de la empresa a largo plazo.

7. Reduccidn en los costos de adquisicion.

Retener a un cliente existente es mucho mas econdémico que adquirir uno nuevo. Los
costos de marketing, publicidad y ventas que se necesitan para atraer nuevos clientes

son generalmente mas altos que los costos de mantener satisfechos a los clientes
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actuales. Cuando los clientes estan satisfechos, es menos probable que abandonen la
empresa, lo que reduce la necesidad de gastar en esfuerzos de adquisicion de nuevos
clientes y mejora la rentabilidad general de la empresa.

8. Mayor disposicidn a perdonar errores.
Cuando una empresa tiene un historial sélido de satisfaccion del cliente, sus clientes
son mas propensos a perdonar errores o fallos ocasionales en el servicio. Los clientes
que han tenido experiencias consistentemente positivas tienden a mostrar una mayor
tolerancia ante problemas o inconvenientes y suelen dar a la empresa la oportunidad
de corregir la situacion. Esta capacidad para gestionar errores sin perder clientes es
clave para la retencion.

9. Fomento de relaciones a largo plazo.
La satisfaccion del cliente facilita la creacion de relaciones a largo plazo, lo que es
esencial para la retencién. Los clientes satisfechos sienten que la empresa se
preocupa por ellos y esta comprometida con su bienestar, lo que genera una relacion
de confianza. Esta relacion a largo plazo beneficia a ambas partes: el cliente obtiene
un servicio o producto confiable, y la empresa garantiza un flujo constante de
ingresos.

10. Mejora de la experiencia del cliente a través de la retroalimentacion.
La satisfaccion del cliente fomenta una comunicacién abierta entre la empresa y el
cliente, lo que facilita la recoleccion de retroalimentacién valiosa. Las empresas que
actian en funcion de esta retroalimentacion pueden mejorar continuamente su
servicio o producto, adaptandose mejor a las necesidades y expectativas del cliente.
Al hacer ajustes basados en esta retroalimentacion, se mejora la experiencia del

cliente, lo que refuerza ain mas la retencién.
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11. Desarrollo de programas de fidelizacion.
Las empresas que mantienen un alto nivel de satisfaccion del cliente pueden
implementar programas de fidelizacion eficaces para recompensar a los clientes
recurrentes y mantener su compromiso a largo plazo. Los programas de
recompensas, descuentos exclusivos 0 acceso a productos y servicios especiales son
incentivos que aumentan la satisfaccion del cliente y su disposicion a continuar con
la empresa. Estos programas también sirven para diferenciar a la marca y fortalecer
la relacion con los clientes leales.

12. Mayor confianza en la empresa.
La satisfaccion constante crea una sensacion de confianza en la empresa. Los clientes
satisfechos sienten que la empresa cumple con sus promesas y que pueden confiar
en ella para resolver cualquier problema que surja. Esta confianza reduce la
incertidumbre que los clientes puedan tener al realizar futuras compras, lo que

mejora la retencién a largo plazo.

2.2.2 Satisfaccion del comensal

La satisfaccion del comensal se define como el nivel de satisfaccion, cumplimiento
y aceptacion que experimenta un cliente en relacion con un producto, servicio o experiencia
proporcionado por una empresa o entidad. Esta medida refleja la percepcidn subjetiva del
cliente sobre qué tan bien se han cumplido sus expectativas y necesidades en su interaccion
con la empresa.

En términos més simples, la satisfaccion del cliente se refiere al sentimiento positivo
gue experimenta un cliente después de adquirir y utilizar un producto o servicio. Esta

evaluacion puede verse afectada por diversos factores, tales como la excelencia del producto,

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

la eficacia del servicio al cliente, la experiencia de compra y otros aspectos vinculados a la
interaccidn con la empresa.

Segun Kotler & Keller en su libro "Marketing Management” (2015), la satisfaccion
del comensal es crucial para el éxito a largo plazo de una empresa, ya que es mas probable
que los clientes satisfechos repitan compras, recomienden la empresa a otros y mantengan
una relacion continua con la marca. En consecuencia, muchas empresas se esfuerzan por
medir y mejorar constantemente la satisfaccion del cliente como un aspecto intrinseco de

sus estrategias comerciales.

2.2.2.1 Importancia de la satisfaccion del comensal

La importancia de la satisfaccion del cliente radica en su impacto directo sobre el
éxito y la competitividad de las empresas en cualquier sector. Satisfacer a los clientes no
solo asegura que vuelvan a comprar, sino que también fortalece la lealtad hacia la marca, lo
que a largo plazo reduce los costos asociados con la captacion de nuevos clientes. Un cliente
satisfecho es mas propenso a realizar compras repetidas y, lo que es igualmente relevante, a
recomendar la empresa a su entorno, generando un efecto positivo en la reputacion de la
marca. Esta satisfaccion actia como un poderoso diferenciador en mercados competitivos,
donde la fidelizacion se convierte en un recurso estratégico (Anderson & Sullivan, 1993).

Ademas, la satisfaccion del cliente influye directamente en los resultados financieros
de la empresa. Estudios han demostrado que retener a un cliente existente es mucho mas
rentable que adquirir uno nuevo, lo que subraya la importancia de centrarse en proporcionar
experiencias que cumplan o excedan las expectativas del cliente. Los clientes satisfechos
también tienden a ser menos sensibles al precio, lo que permite a las empresas mantener

margenes de beneficio mas saludables. En cambio, la insatisfaccion puede llevar a la pérdida
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de clientes y al deterioro de la reputacion, lo que conlleva un aumento en los costos de
marketing y ventas para contrarrestar la mala imagen.

Otro aspecto clave de la importancia de la satisfaccion del cliente es su relacion con
la mejora continua de los productos y servicios. La retroalimentacion de clientes satisfechos
o insatisfechos permite a las empresas identificar areas de mejora y ajustar sus ofertas para
satisfacer mejor las necesidades del mercado. Este ciclo de mejora continua es crucial para
mantenerse relevante en un entorno de negocios en constante cambio. Al escuchar y
adaptarse a las demandas del cliente, las empresas pueden innovar y ofrecer productos que
no solo resuelvan problemas, sino que también sorprendan y deleiten a sus usuarios (Oliver,
1997).

Por ultimo, la satisfaccion del cliente también juega un papel fundamental en la
creacion de relaciones a largo plazo y en el fortalecimiento de la confianza entre el
consumidor y la empresa. Un cliente satisfecho siente que la empresa estd comprometida
con su bienestar y sus necesidades, lo que fomenta una relacion basada en la confianza
mutua. Esta confianza es dificil de construir y facil de perder, por lo que las empresas deben
trabajar constantemente para mantener altos niveles de satisfacciébn. En un entorno
globalizado, donde los clientes pueden acceder a multiples alternativas con facilidad, la
satisfaccion del cliente es una herramienta vital para construir una ventaja competitiva

sostenible.

2.2.2.2 finalidad de la satisfaccion del comensal

La finalidad de garantizar la satisfaccion del comensal en el &mbito gastronomico es
esencial para el éxito y la sostenibilidad de los negocios en este sector. Autores como Bitner,
Booms y Mohr (1994) resaltan que la satisfaccion del cliente en el contexto de los servicios

de alimentos no solo influye en la lealtad del cliente, sino que también puede generar efectos
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positivos boca a boca, crucial para la reputacion y el crecimiento del negocio (Bitner,
Booms, & Mohr, 1994) Armstrong & Kotler (2016).
Aqui se destacan algunas finalidades claves:
1. fidelizacion del cliente:

e Un comensal satisfecho es mas propenso a regresar al mismo establecimiento en
el futuro. La fidelizacion del cliente es esencial para el éxito continuo de un
restaurante, ya que clientes recurrentes contribuyen significativamente a los
ingresos.

2. Reputacion del restaurante:

e La satisfaccion del comensal juega un papel crucial en la reputacion del
restaurante. Las experiencias positivas generan comentarios favorables, resefias
positivas y una buena imagen, lo que a su vez atrae a nuevos clientes.

3. Recomendaciones y referencias:

e Los comensales satisfechos son mas propensos a recomendar el restaurante a
amigos, familiares y colegas. El boca a boca positivo es una forma poderosa de
marketing y puede atraer nuevos clientes al establecimiento.

4. Diferenciacion competitiva:

e En un mercado competitivo, la satisfaccion del comensal puede diferenciar un
restaurante de otros. Los establecimientos que ofrecen experiencias positivas
destacan y tienen una ventaja competitiva.

5. Mejora continua:

e La retroalimentacion de los comensales insatisfechos proporciona valiosa
informacion para realizar mejoras continuas en la calidad de los alimentos, el
servicio y la experiencia general. Esto contribuye a la excelencia operativa.

6. Exito financiero:
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e Lasatisfaccion del comensal esté directamente vinculada al éxito financiero del
restaurante. Clientes satisfechos son méas propensos a gastar mas y a visitar el
establecimiento con regularidad, contribuyendo asi a los ingresos.

7. Ambiente positivo:

e La satisfaccion del comensal contribuye a crear un ambiente positivo en el
restaurante. Ambientes agradables y experiencias positivas generan un ciclo
virtuoso de satisfaccion que beneficia tanto a los clientes como al personal.

8. Cultivacion de la maraca:

e La satisfaccion del comensal forma parte de la construccion de la marca del
restaurante. La consistencia en ofrecer experiencias positivas refuerza la
percepcion de la marca y crea una identidad distintiva.

En resumen, la satisfaccion del comensal no solo tiene el propdsito de garantizar una

experiencia positiva para el cliente en ese momento especifico, sino que también desempefia
un papel estratégico a largo plazo en la reputacion, el éxito financiero y la sostenibilidad del

restaurante.

2.2.2.3 Caracteristicas de la satisfaccion del comensal
La satisfaccion del comensal implica una serie de caracteristicas que reflejan su
experienciay nivel de contento al visitar un restaurante. Estas caracteristicas son indicadores
clave para evaluar qué tan bien se estan cumpliendo las expectativas y necesidades de los
clientes Oliver (1997). Aqui tienes algunas caracteristicas comunes de la satisfaccion del
comensal:
A. Calidad de los alimentos: La calidad de los platos es una caracteristica fundamental.
Los comensales suelen evaluar la frescura, sabor, presentacion y variedad de los

alimentos servidos.
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B. Servicio al cliente: La interaccion con el personal, desde la bienvenida hasta la
despedida, influye en la satisfaccion. La amabilidad, eficacia y atencion del personal
son aspectos clave.

C. Rapidez y eficiencia: La rapidez en la atencion y la eficiencia en la entrega de los
platos son factores importantes para la satisfaccion del comensal, especialmente en
entornos de restauracion rapida.

D. Ambiente y decoracion: La ambientacion del lugar, la decoracion y la comodidad
del entorno pueden afectar la satisfaccion. Un ambiente agradable contribuye a una
experiencia positiva.

E. Precio y valor percibido: La relacion entre el precio pagado y la calidad de la
comiday el servicio es esencial. Los comensales quieren sentir que estan obteniendo
un buen valor por su dinero.

F. Variedad en el menu: La disponibilidad de opciones diversas y atractivas en el
menu es una caracteristica que puede influir en la satisfaccion del comensal,
especialmente para satisfacer diferentes gustos y preferencias.

G. Limpieza e higiene: La limpieza del restaurante y la higiene de las instalaciones y
del personal de servicio son aspectos criticos para la satisfaccion del comensal.

H. Cumplimiento de reservas y expectativas: Si el restaurante acepta reservas, €s
fundamental cumplir con ellas. Ademas, cumplir o superar las expectativas del
comensal contribuye a una experiencia positiva.

I. Facilidad de reserva y pago: La facilidad para realizar reservas y el proceso de
pago pueden afectar la satisfaccion del comensal. Sistemas eficientes y convenientes

contribuyen a una experiencia mas positiva.
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J. Gestion de problemas: Cémo se gestionan los problemas o quejas de los
comensales también puede influir en su satisfaccion. Una respuesta rapida y efectiva
puede revertir una experiencia negativa.

Estas caracteristicas son interrelacionadas y pueden variar segun el tipo de
restaurante y las expectativas de la clientela. La comprension y gestion de estas
caracteristicas son esenciales para lograr y mantener altos niveles de satisfaccion del

comensal.

2.2.2.4 Ventajas de la satisfaccion del comensal

Las ventajas derivadas de la satisfaccion del comensal son fundamentales para el
éxito y la sostenibilidad de los negocios en la industria de servicios de alimentos. Autores
como Heskett, Sasser y Schlesinger (1997) destacan que la satisfaccion del cliente en este
contexto no solo contribuye a la lealtad del cliente, sino que también puede tener un impacto
positivo en la rentabilidad a largo plazo del establecimiento (Heskett, Sasser, & Schlesinger,
1997).

Ademas, la satisfaccion del comensal puede generar beneficios adicionales, como el
boca a boca positivo, la recomendacion a nuevos clientes y la construccidn de una reputacion
solida en la comunidad. La literatura resalta que clientes satisfechos no solo regresan al
establecimiento, sino que también pueden convertirse en defensores activos de la marca,
contribuyendo al crecimiento organico del negocio (Reichheld, 2003):

¥v" Boca a boca positivo: La satisfaccion del comensal tiende a generar comentarios
positivos y recomendaciones, contribuyendo asi al boca a boca positivo. Las

recomendaciones personales son una forma poderosa de atraer nuevos clientes.
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v" Reputacién positiva: Un restaurante que ofrece consistentemente experiencias
satisfactorias construye una reputacion positiva en la comunidad. La reputacion es
un activo valioso para atraer nuevos clientes y mantener la preferencia del publico.

¥v" Incremento de las ventas: Comensales satisfechos son propensos a gastar mas y a
probar otros elementos del menl. Esto puede resultar en un aumento directo en las
ventas.

v" Diferenciaciéon competitiva: En un mercado competitivo, la satisfaccion del
comensal puede diferenciar un restaurante de otros. Ofrecer experiencias positivas
puede convertirse en un factor distintivo y en una ventaja competitiva.

v" Retroalimentaciéon constructiva: Comensales  satisfechos  proporcionan
retroalimentacion valiosa sobre lo que les gusta y aprecian. Esta informacion puede
ser utilizada para realizar mejoras continuas y adaptar el servicio y el menu segun
las preferencias del cliente.

v" Ambiente positivo: La satisfaccion del comensal contribuye a crear un ambiente
positivo en el restaurante. Un ambiente agradable atrae a mas clientes y mejora la
experiencia general.

v" Motivacion del personal: Un restaurante donde los comensales estan satisfechos
tiende a tener un personal mas motivado y comprometido. La retroalimentacién
positiva y la satisfaccion del cliente pueden aumentar la moral del equipo.

v" Reduccién de costos asociados a quejas: Comensales satisfechos son menos
propensos a presentar quejas o solicitar devoluciones, lo que reduce los costos
asociados a resolver problemas o compensar a clientes insatisfechos.

v’ Exito a largo plazo: Lasatisfaccion del comensal es esencial para el éxito sostenible
a largo plazo del restaurante. Establecer y mantener estandares altos de satisfaccion

contribuye a la estabilidad y rentabilidad del negocio.
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En resumen, la satisfaccion del comensal no solo mejora la experiencia individual
de los clientes, sino que también tiene un impacto positivo en la reputacion, la lealtad y el

rendimiento financiero general del restaurante.

2.2.2.5 Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL es un marco conceptual desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en la década de 1980 para evaluar y medir la calidad del servicio en
diversas industrias. SERVQUAL se basa en la premisa de que la calidad del servicio puede
evaluarse mediante la comparacion entre las expectativas del cliente y su percepcion real del
servicio recibido.

El modelo SERVQUAL identifica cinco dimensiones fundamentales que abarcan
aspectos clave de la calidad del servicio. Estas dimensiones son conocidas por el acronimo

RATER, que representa las palabras clave de cada dimension:

1. Elementos tangibles:

e Los elementos tangibles del servicio, incluida la estética de los locales, los
equipos, el personal y los materiales de comunicacion. Se refiere a la
representacion visual del servicio.

2. Fiabilidad:

e La capacidad de prestar servicios de forma consistente y precisa. Esto implica
honrar los compromisos, brindar servicios de manera confiable y ejecutar las
tareas con precision.

3. Capacidad de respuesta:
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e Ladisposiciony capacidad de respuesta del personal para ayudar a los clientes y
prestar un servicio puntual. Abarca la disposicién a ayudar y resolver problemas
con eficacia.

4. Seguridad:

e La experiencia y el civismo del personal, junto con su capacidad para infundir
confianza y seguridad en los consumidores. Abarca la formacion del personal y
el establecimiento de confianza y credibilidad.

5. Empatia:

e La atencion y el cuidado personalizados que el equipo ofrece a los clientes.

Implica la capacidad de comprender y satisfacer las distintas necesidades del

cliente.

2.2.2.6 Factores que influyen en la satisfaccion del comensal
Los factores que influyen en la satisfaccion del cliente son multiples y abarcan desde
la calidad del producto hasta la experiencia general del servicio. A continuacion, se detallan
los factores mas relevantes que afectan la percepcion del cliente:
a) Calidad del producto o servicio: Este es uno de los factores mas fundamentales.
La satisfaccion del cliente estd profundamente ligada a la calidad percibida del
producto o servicio que adquiere. Si el producto cumple o excede las expectativas
del cliente en términos de funcionamiento, durabilidad y utilidad, es probable que su
satisfaccion sea alta. En cambio, un producto defectuoso o de baja calidad genera
insatisfaccion inmediata.
b) Atencion al cliente: Juega un papel crucial en la satisfaccion. La rapidez, empatia 'y
eficacia con la que una empresa maneja consultas, quejas o problemas puede

determinar la satisfaccién general del cliente. Los clientes valoran la atencion
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personalizada, la disposicion para resolver problemas y la capacidad de la empresa
para proporcionar soluciones adecuadas.

c) Precioy relacion calidad-precio: Aunque no siempre el precio bajo es sinénimo de
satisfaccion, los clientes buscan que el costo del producto o servicio esté alineado
con la calidad que reciben. La percepcion de que han hecho una buena compra, en
términos de valor recibido por el dinero pagado, aumenta la satisfaccion. Por el
contrario, si el cliente percibe que ha pagado de méas por algo que no cumple con sus
expectativas, esto afectara negativamente su experiencia.

d) Experiencia del usuario: Este factor abarca la facilidad de uso, el disefio y la
funcionalidad de los productos o servicios. Un cliente que encuentra un producto
facil de usar y que ofrece una experiencia intuitiva y agradable, es mas probable que
se sienta satisfecho. Esto también aplica a servicios donde la navegacion, las
interacciones y los procesos son claros y directos.

e) Cumplimiento de expectativas: La satisfaccion del cliente se mide en gran parte en
funcién de las expectativas que tiene antes de realizar una compra o utilizar un
servicio. Si la empresa ha comunicado de forma adecuada lo que ofrece y el cliente
siente que lo recibido esta acorde con esas expectativas, habra satisfaccion. Si el
cliente percibe que la empresa ha prometido mas de lo que entrega, se generara
insatisfaccion.

f) Tiempo de entrega y accesibilidad: En el caso de productos fisicos, el tiempo de
entrega es un factor critico. Los clientes valoran la puntualidad y la rapidez en la
entrega de los productos. De igual manera, la accesibilidad de los servicios, ya sea a
través de tiendas fisicas, plataformas digitales o aplicaciones, puede influir en la

satisfaccion.
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g) Disponibilidad y fiabilidad: Un producto o servicio disponible en todo momento
cuando el cliente lo necesita mejora la satisfaccion. La fiabilidad de la empresa en
cuanto a cumplir con sus compromisos, ofrecer servicios sin interrupciones y
responder ante emergencias o fallas genera una percepcion positiva en los usuarios.

h) Comunicacion clara y efectiva: Los clientes valoran la transparencia y la claridad
en la comunicacion con las empresas. Esto incluye desde la informacion sobre el
producto, las politicas de devolucidn, los plazos de entrega, hasta las condiciones de
uso. Una comunicacién confusa o inexacta puede llevar a malentendidos que afecten
negativamente la satisfaccion del cliente.

i) Retroalimentacién y respuesta: La capacidad de una empresa para escuchar a sus
clientes y responder a sus comentarios, ya sea a través de encuestas de satisfaccion,
atencion al cliente o plataformas en linea, es clave. Cuando los clientes sienten que
su opinion es valorada y que la empresa toma medidas para mejorar, aumenta su
nivel de satisfaccion.

j) Empatiay trato personalizado: Los clientes valoran las experiencias en las que se
sienten comprendidos y valorados como individuos, no solo como consumidores. La
personalizacion del servicio, la disposicién a adaptar productos a las necesidades
especificas del cliente, y el trato cercano y humano, son factores que contribuyen
significativamente a la satisfaccion.

En resumen, la satisfaccion del cliente es el resultado de una combinacion de factores

que van desde la calidad y el precio hasta la experiencia personal y el servicio postventa.

Una empresa que logre equilibrar estos elementos de manera eficiente tendra mayores

probabilidades de generar clientes leales y satisfechos.
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2.2.2.7 Que impacto tiene la satisfaccion del cliente en la reputacion de la empresa
La satisfaccion del cliente tiene un impacto significativo y directo en la reputacién
de una empresa. La relacion entre ambos aspectos es crucial, ya que la percepcion que los
clientes tienen sobre una organizacion, sus productos o servicios, puede moldear su imagen
publica y su capacidad para atraer y retener clientes. A continuacion, se explican los
principales impactos que tiene la satisfaccion del cliente:
«+ Generacion de recomendaciones positivas (boca a boca).
Cuando los clientes estan satisfechos con su experiencia, es probable que compartan
su opinidn positiva con su entorno. Este tipo de promocion boca a boca es una de las
formas mas poderosas de influir en la reputacion de una empresa. Las
recomendaciones de clientes satisfechos tienden a ser vistas como auténticas y
confiables, lo que puede atraer a nuevos clientes sin que la empresa deba invertir
grandes sumas en publicidad. En la era digital, este efecto se amplifica a través de
las redes sociales y las resefias en linea, donde los comentarios positivos pueden
Ilegar a un publico mucho mayor.
+ Fidelizacion de clientes y lealtad a largo plazo.
Est4 intimamente relacionada con la fidelizacion. Los clientes satisfechos no solo
regresan para comprar nuevamente, sino que también desarrollan una relacion de
lealtad con la marca. Esta lealtad contribuye positivamente a la reputacion de la
empresa, ya que las marcas que logran mantener una base sélida de clientes
recurrentes son vistas como confiables, consistentes y comprometidas con el
bienestar de sus usuarios. La fidelizacion, a su vez, fomenta una imagen de
estabilidad y confianza en el mercado.

X/

% Minimizacion de quejas y comentarios negativos.
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Una empresa que prioriza la satisfaccion del cliente reduce considerablemente la
probabilidad de recibir quejas o comentarios negativos. Las quejas, cuando no se
manejan adecuadamente, pueden propagarse rapidamente, especialmente en las
plataformas digitales, y dafar la reputacion de la empresa. En cambio, cuando los
clientes se sienten bien atendidos, es menos probable que expresen insatisfaccion
publicamente. Por lo tanto, mantener altos niveles de satisfaccion ayuda a mitigar
los riesgos reputacionales asociados con el descontento del cliente.
% Mejora en las resefias y calificaciones online.
En la era digital, las resefias en linea juegan un papel crucial en la reputacion de
cualquier empresa. Los clientes satisfechos son mas propensos a dejar resefias
positivas en plataformas como Google, Yelp, Amazon, TripAdvisor, entre otras.
Estas resefias son consultadas por millones de consumidores antes de tomar
decisiones de compra, y las empresas con altos puntajes de satisfaccion tienen mas
probabilidades de atraer nuevos clientes. Al mejorar la experiencia del cliente y
aumentar las calificaciones positivas, la empresa construye una reputacion solida y
confiable.
% Ventaja competitiva en el mercado.

Una reputacién positiva derivada de la satisfaccion del cliente ofrece una ventaja
competitiva significativa. Las empresas que consistentemente cumplen o superan las
expectativas de los clientes son percibidas como lideres en su sector. Los
consumidores prefieren hacer negocios con empresas que tienen una buena
reputacion, lo que les permite destacarse frente a sus competidores, especialmente
en mercados saturados. Esta ventaja reputacional también puede traducirse en la
posibilidad de cobrar precios mas altos, ya que los clientes estan dispuestos a pagar

mas por la seguridad de una experiencia satisfactoria.
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% Aumento en la confianza de los Stakeholders.
Los stakeholders (como inversores, empleados, socios y proveedores) también son
influenciados por la reputacion de la empresa, la cual, en gran medida, depende de
la satisfaccion del cliente. Una empresa que mantiene a sus clientes satisfechos
genera confianza entre estos grupos clave, lo que puede traducirse en mejores
condiciones comerciales, mayores inversiones y una colaboracion mas efectiva. Una
buena reputacién en la satisfaccion del cliente puede servir como prueba del
compromiso de la empresa con la calidad y el servicio, lo que mejora la relacion con
todos sus actores.

¢ Mejora en la atraccion de talento.
Las empresas con una solida reputacion basada en la satisfaccion del cliente también
tienen maés facilidad para atraer y retener talento. Muchos profesionales buscan
trabajar para empresas que son reconocidas por su compromiso con los clientes, ya
que esto suele ser un indicativo de una cultura organizacional positiva. Una buena
reputacion no solo atrae a nuevos clientes, sino también a empleados talentosos que
desean asociarse con marcas valoradas en el mercado.

+ Resiliencia ante crisis o errores.
Cuando una empresa tiene una reputacion positiva gracias a la satisfaccion continua
del cliente, esta mejor posicionada para enfrentar crisis o errores que puedan surgir.
Los clientes leales y satisfechos tienden a ser mas comprensivos y dispuestos a
perdonar fallos ocasionales, siempre y cuando la empresa responda rapidamente y
de manera efectiva. Esta resiliencia ayuda a proteger la reputacion en tiempos
dificiles, ya que los clientes valoran el historial de la empresa y confian en que
tomaré medidas correctivas.

¢ Desarrollo de embajadores de marca.
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Estos embajadores no solo ayudan a aumentar la visibilidad de la marca, sino que
también contribuyen a reforzar su reputacion positiva. Cuando los clientes
comparten voluntariamente sus buenas experiencias y recomiendan la empresa, esto
refuerza la percepcion de que la marca es confiable, valiosa y orientada al cliente.
« Impacto en la sostenibilidad y la innovacién.

Empresas que se enfocan en la satisfaccion del cliente a menudo logran mantenerse
innovadoras y sostenibles a largo plazo. Esto se debe a que estan en constante
comunicacion con sus usuarios, comprendiendo sus necesidades y adaptando sus
ofertas en consecuencia. La capacidad de adaptarse y responder a las expectativas de

los clientes fortalece la reputacién de la empresa como innovadora, flexible y

enfocada en el futuro.

2.2.2.8 Coémo influye la satisfaccion del cliente en la lealtad de los clientes
La satisfaccion del cliente tiene una influencia directa y crucial en la lealtad de los
clientes, siendo uno de los principales factores que determina si un cliente regresara a una
empresa, comprara de nuevo o recomendara el producto o servicio a otros. A continuacion,
se explica como la satisfaccion del cliente influye en la creacion de la lealtad:
1. Cumplimiento de expectativas y confianza.
La satisfaccion del cliente surge cuando el producto o servicio que recibe cumple o
supera las expectativas que tenia inicialmente. Esta satisfaccion genera una
experiencia positiva que refuerza la confianza del cliente en la empresa. A medida
gue un cliente experimenta consistentemente productos y servicios de calidad que
cumplen con sus expectativas, es mas probable que desarrolle una relacion de lealtad.

La confianza, a su vez, es uno de los pilares de la lealtad, ya que los clientes tienden
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a mantenerse fieles a las marcas que consideran confiables y seguras en términos de
calidad y servicio.

2. Experiencia positiva y emocional.
La lealtad del cliente no se basa Gnicamente en factores racionales, como el precio o
la calidad, sino también en la experiencia emocional que el cliente asocia con la
marca. Cuando un cliente tiene una experiencia positiva y gratificante en sus
interacciones con la empresa, esto genera una conexion emocional que fortalece la
lealtad. La satisfaccion emocional, como sentirse valorado, atendido y respetado,
puede hacer que un cliente vuelva a elegir una empresa incluso cuando existen otras
opciones disponibles en el mercado.

3. Reduccion de la busqueda de alternativas.
Cuando un cliente estd satisfecho con su experiencia, disminuye su necesidad o
interés por buscar alternativas. La satisfaccion constante hace que los clientes se
sientan seguros y comodos con la empresa, reduciendo su disposicion a cambiar de
proveedor. Esto crea una barrera psicoldgica contra la competencia, donde el cliente
percibe que arriesgarse con una nueva empresa puede resultar en una experiencia
inferior. Por lo tanto, cuanto mayor sea la satisfaccién, mayor sera la retencion de
clientes y la lealtad hacia la marca.

4. Repeticidén de compras.
Uno de los principales indicadores de lealtad es la repeticion de compras. La
satisfaccion genera una especie de "ciclo de recompra”, donde el cliente regresa
debido a la confianza y seguridad que ha desarrollado con la marca. Esta repeticién
de compras es crucial para el éxito a largo plazo de la empresa, ya que retener a un
cliente es generalmente mas rentable que captar nuevos clientes.

5. Promocién y recomendaciones.
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La satisfaccion del cliente también se traduce en lealtad a traves del boca a boca y
las recomendaciones. Los clientes que estan satisfechos no solo vuelven a comprar,
sino que también recomiendan la empresa a sus amigos, familiares y colegas. Estas
recomendaciones, que provienen de clientes leales, son una de las formas mas
efectivas de atraer nuevos clientes, ya que las personas tienden a confiar mas en la
experiencia de otros consumidores que en la publicidad tradicional. Esta promocion
voluntaria es una clara sefial de que la satisfaccion ha transformado al cliente en un
embajador de la marca.

6. Tolerancia a errores o problemas.
Los clientes leales, generalmente derivados de un alto nivel de satisfaccion, tienden
a ser mas tolerantes cuando la empresa comete un error o enfrenta un problema. Si
un cliente ha tenido una experiencia positiva y consistente en el pasado, es mas
probable que sea comprensivo ante un fallo puntual y le dé a la empresa una
oportunidad para corregirlo. Esta tolerancia es un indicativo de lealtad, ya que los
clientes satisfechos tienden a tener una percepcion mas equilibrada y justa cuando la
empresa toma medidas para resolver el problema de manera adecuada.

7. Programas de fidelizacion.
Las empresas también utilizan programas de fidelizacion como una herramienta para
recompensar la satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad. Cuando un cliente esta
satisfecho y se le ofrece un programa de beneficios adicionales, como descuentos
exclusivos, puntos por compras o acceso anticipado a productos, su lealtad se
fortalece alin mas. Estos programas no solo premian la satisfaccion, sino que también
proporcionan incentivos tangibles que refuerzan el deseo del cliente de seguir
comprando y relacionandose con la empresa.

8. Sensacion de pertenencia.
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La satisfaccion del cliente puede generar un sentimiento de pertenencia o afinidad
hacia una marca. Cuando una empresa brinda una experiencia que no solo satisface,
sino que también conecta con los valores, intereses o estilo de vida del cliente, este
puede desarrollar una lealtad profunda hacia la marca. La satisfaccion se convierte
en un vinculo emocional donde el cliente no solo compra productos, sino que se
identifica con la filosofia o proposito de la empresa, lo que refuerza su compromiso
a largo plazo.
9. Reduccidn de la sensibilidad al precio.
Los clientes leales y satisfechos también tienden a ser menos sensibles al precio.
Cuando un cliente percibe que esta obteniendo un valor significativo en términos de
calidad, servicio y experiencia general, es menos probable que se vea afectado por
fluctuaciones de precio o promociones de la competencia. Esta reduccion en la
sensibilidad al precio es un signo claro de lealtad, ya que el cliente valora mas la
experiencia total que el costo en si mismo.
10. Relacion a largo plazo.

La satisfaccion del cliente fomenta relaciones duraderas entre la empresa y sus
clientes. A medida que los clientes se sienten cada vez mas satisfechos con los
productos y servicios que reciben, es probable que desarrollen una relacién a largo
plazo con la marca. Estas relaciones de largo plazo no solo generan ventas repetidas,
sino que también permiten a la empresa desarrollar una mejor comprension de las
necesidades y preferencias de sus clientes, lo que a su vez facilita una

personalizacion mas efectiva y refuerza ain mas la lealtad.
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2.3  Marco conceptual

2.3.1 Calidad

La calidad es el grado en que un producto, servicio o proceso cumple con los
requisitos y expectativas establecidos, tanto explicitos como implicitos, proporcionando un
valor superior al cliente o usuario. Implica la consistencia en la entrega de caracteristicas
deseables, como la fiabilidad, durabilidad, precision y funcionalidad, y busca la mejora
continua para garantizar que las necesidades y expectativas del cliente sean satisfechas o

superadas.

2.3.2 Calidad de servicio

La calidad de servicio se refiere a la evaluacion y percepcion que los clientes tienen
sobre la excelencia, la eficiencia y la satisfaccion proporcionada por un servicio. Es un
aspecto fundamental en diversos sectores, desde la hosteleria y la atencion al cliente hasta
las industrias de telecomunicaciones y salud. La calidad de servicio implica cumplir o

superar las expectativas del cliente y se manifiesta a través de diversos aspectos.

2.3.3 Comensal

Un comensal es una persona que comparte una mesa 0 come en un restaurante,
comedor u otro lugar de servicio de alimentos. EI término se utiliza para referirse a aquellos
gue participan en una comida o cena, ya sea de manera individual o en grupo. Un comensal
puede ser un cliente que disfruta de una comida en un restaurante, un invitado en un evento
social, o cualquier persona que comparta una mesa durante una comida. El término se
emplea comdnmente en el contexto de la hosteleria y la industria de alimentos y bebidas

para describir a aquellos que consumen alimentos en un establecimiento de servicio.
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2.3.4 Factor

El "factor de calidad™ se refiere a la medida o evaluacion de la excelenciay eficiencia
en la prestacion de servicios por parte de una empresa o entidad. Este factor se centra en
varios aspectos clave que influyen en la experiencia del cliente durante la interaccién con la
organizacion. La calidad de servicio es esencial para la satisfaccion del cliente, la

fidelizacién y la reputacion de la empresa.

2.3.5 Rubro gastronémico

El rubro gastrondmico se refiere a la industria de la alimentacion y bebidas, que
incluye la preparacion, servicio y venta de comida y bebidas en restaurantes, bares,
cafeterias, hoteles, hospitales, escuelas y otros establecimientos similares. EI rubro
gastronomico también incluye la produccién y distribucién de alimentos y bebidas, asi como
la gestién de eventos y catering. El rubro gastrondmico es una parte importante de la

economia y el turismo, y tiene un gran impacto en la cultura y la sociedad.

2.3.6 Relacion

La expresion "relacion” puede referirse a la conexidn, interdependencia o asociacién
entre diversos elementos o variables que afectan la calidad de un producto o servicio. En el
contexto de la gestion de la calidad, el "factor de calidad™ podria hacer referencia a diferentes
aspectos que influyen en la calidad global de un producto o servicio. Por ejemplo, podriamos
considerar la relacion en términos de como diferentes elementos, como la formacion del
personal, la eficiencia en los procesos, la satisfaccion del cliente y la gestidn de proveedores,

interactUan y afectan la calidad general de un producto o servicio.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

2.3.7 Satisfaccion del comensal

La satisfaccion del comensal se refiere al grado en que un cliente queda satisfecho
con la experiencia gastrondmica en un restaurante, incluyendo la calidad de la comida, el
servicio, el ambiente y la atencion recibida. La satisfaccion del comensal es un factor clave
en la fidelizacion de clientes y en el éxito de un restaurante, ya que un cliente satisfecho

tendera a regresar y a recomendar el lugar a otras personas.

2.3.8 Servicio

El servicio es un suministro que satisface una necesidad humana y no implica la
creacion de cosas tangibles. Desde una perspectiva econémicay de marketing, los servicios
son acciones disefiadas para satisfacer los deseos del cliente. Los servicios son intangibles,
ya que no se pueden tocar y no se pueden poseer. Los servicios pueden ser prestados de
manera uniforme y mas o menos puntual, o de manera individualizada y prolongada en el

tiempo.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

Los disefios no experimentales generalmente evitan la manipulacién de variables vy,
en cambio, se concentran en observar y analizar eventos tal como ocurren naturalmente en
contextos del mundo real, (Otzen, 2015).

Esta investigacion emplea un disefio no experimental, ya que las variables se
observaron en su entorno natural en lugar de ser alteradas. Ademas, como los datos se
recogieron todos a la vez, tiene un disefio transversal que permite analizar el vinculo entre

la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en un momento concreto.

3.2 Maétodo de la investigacion

Un método de investigacion se refiere al conjunto metddico y riguroso de procesos,
estrategias y herramientas empleados para realizar un estudio. La seleccion de este enfoque
depende de los objetivos del estudio, las caracteristicas de la investigacion y las preguntas
especificas planteadas, (Kumar, 2019).

Esta investigacion emplea un método cuantitativo, ya que se recopilaron datos
numéricos a través de encuestas estructuradas para medir la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Las variables fueron evaluadas utilizando técnicas estadisticas que

permitan cuantificar la relacion entre ellas.
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3.3 Nivel y tipo de la investigacion

3.3.1 Nivel de la investigacion

El nivel correlacional en la investigacion se refiere a la identificacion y andlisis de
las relaciones entre dos o mas variables, sin establecer una relacion de causa y efecto. En
este contexto, un autor relevante es (Babbie, 2010), quien aborda las diferentes estrategias
de investigacion y destaca el enfoque correlacional como fundamental para comprender las
asociaciones entre variables.

Esta investigacion empela un nivel descriptivo-correlacional. En su primera fase,
el estudio sera descriptivo, ya que se enfocara en caracterizar y describir los factores de
calidad del servicio y la percepcion de los clientes. Posteriormente, serd correlacional,
puesto que se busca determinar la relacion entre las variables estudiadas, es decir, cémo la

calidad del servicio impacta en la satisfaccion del cliente.

3.3.2 Tipo de la investigacion

Hay varios tipos de estudios correlacionales que se pueden encontrar en el campo de
la investigacion. Estos tipos estan determinados por las caracteristicas de las variables que
se estan evaluando, asi como por los objetivos de la investigacion. Existen tres tipos
diferentes de investigaciones correlacionales, que son exploratorias, explicativas y
predictivas, segun la clasificacion propuesta por Cohen et al, (2003).

Este estudio utilizd una investigacién de tipo aplicada, ya que se pretende generar
conocimientos que puedan ser utilizados para mejorar los procesos de calidad del servicio

en empresas del sector gastronémico.
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3.4 Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacion

La poblacion abarca todos los elementos, individuos, objetos o eventos que poseen
un rasgo determinado y sirven como tema de estudio o analisis en una investigacion. Una
poblacion objetivo se refiere a una entidad colectiva, como un grupo, comunidad o especie,
entre otros, que sirve como foco para generalizar los hallazgos del estudio, (Hernandez &
Baptista, 2014, pag. 198).

La poblacién de este estudio esta conformada por todos los clientes que hayan
visitado y recibido en una semana (436 comensales), que han interactuado con el servicio

durante un periodo definido en las instalaciones de la empresa Mar restaurant.

Tabla 2

Poblacién actual.

Dia Clientes
L 102
M 80
M 75
J 94
\Y 85

Total 436

3.4.2 Muestra

Segln (Hernandez & Baptista, 2014, pag. 198), la muestra para un estudio es un
subconjunto representativo de la poblacidn que se selecciona intencionalmente para llevar a
cabo un estudio. Esta muestra se elige con el propdésito de generalizar los resultados

obtenidos de la muestra a la poblacion mas amplia de la cual se extrajo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVEETRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Dado que es dificil encuestar a toda la poblacidn, se eligié una muestra representativa
aplicando un método de muestreo probabilistico aleatorio basico. Este método garantiza que
todos los clientes tengan la misma probabilidad de ser seleccionados para participar en el
estudio, lo cual asegura la representatividad de los resultados.

El tamafio de la muestra se determiné mediante la formula de muestreo de poblacion

finita:

Z(2x/2qu
e2(N—1) +Z2 ,pq

n=

DONDE:

N= Poblacion (436).

Zo/2= Nivel de confianza (95%).

g= Probabilidad de fracaso (1-p, 5%).

e= Precision o error maximo permisible (3%).

p= Probabilidad de éxito (95%).

Reemplazamos los valores.

n= 0.032(436 — 1) + 1.9620.95 * 0.05

n=138.39 =138

Con estos pardmetros, el tamafio estimado de la muestra sera de aproximadamente

138 clientes.
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3.5 Aspectos de la unidad base de la investigacion

3.5.1 Aspectos generales de la empresa
La empresa seleccionada como base para esta investigacion es "Mar Restaurant”, una
entidad que cuenta con mas de 5 afos de experiencia en el sector. Esta empresa se distingue

por los siguientes atributos clave:

A. Datos de la empresa.
e Razodn Social: Servicios Mar E.I.R.L
e Nombre Comercial: Mar Restaurant.
e Fecha Inicio Actividades: 02 / Septiembre / 2017
e Actividades comerciales:
» Restaurant, Cantinas y Bares.

e Direccion Legal: Jr. Los Girasoles Nro. 321 La florida.

B. Valores
- Comunicacion.
- Amabilidad.

- Puntualidad y respeto.

3.6  Técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas empleadas para la recoleccion de datos en este estudio fueron las

siguientes:
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e Observacion directa: El proposito de este método es observar y recopilar datos a
través de la observacion; Utilizamos este método para determinar el grado de servicio
que la empresa restaurante Mar brinda a sus clientes.

e Técnica de encuesta: Elemento empleado a los 138 clientes que hayan visitado el
local de la empresa Mar restaurant en una semana que conforman la unidad de

muestreo.

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos de investigacion
Segun (Arias, 2012, pag. 74) los instrumentos se definen cominmente como las
herramientas fisicas o conceptuales empleadas por un investigador para recoger datos.

Con respecto a la presente investigacion, se utilizaron las siguientes herramientas:

¢+ Cuestionario: A través de una encuesta disefiada siguiendo los principios de la
metodologia Servqual, se formularon preguntas clave dirigidas a los clientes
frecuentes de la empresa, con el fin de conocer su percepcion sobre la calidad del
servicio brindado. Utilizando una escala Likert, se evaluaron las respuestas
obtenidas, facilitando la operacionalizacion de los indicadores y variables
correspondientes al estudio.

s Céamara fotografica: Se decidi6 utilizar grabaciones fotograficas vy
cinematogréficas de los procedimientos del servicio para garantizar la conservacion
de los datos. Se prestd especial atencion a los momentos del dia en los que mas
clientes entraban al establecimiento.

% Softwares de validacion: Se encuentra disponible una amplia variedad de
programas de validacion de datos, cada uno con sus propias caracteristicas

distintivas:
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e Estadistica SPSS 2.3.

e Rho Spearman.

3.7 Validacién y confiabilidad del instrumento

3.7.1 Validacion de los instrumentos

En investigacion, uno de los procesos méas importantes se llama validacion de
instrumentos, y su propdsito es garantizar la confiabilidad y validez de los instrumentos que
se utilizan para recolectar datos. Implica garantizar que un instrumento mida lo que se
pretende medir de manera precisa y coherente (Hernandez & Baptista, 2018).

Segun la informacidon proporcionada por el proyecto de investigacion, el proceso de
validacioén de los instrumentos fue llevado a cabo mediante la revision del desempefio de
tres evaluadores capacitados especificamente para esta tarea, con el objetivo de asegurar la
precision y confiabilidad en los resultados obtenidos.

Se obtuvo un valor promedio de 4.82 para la validez del instrumento que se utilizd
para este estudio, lo que indica que la aplicacién de los instrumentos es aceptable. Esto se

evalud con base en la aceptacién del instrumento por parte de tres expertos en la materia.

3.7.2 Confiabilidad de instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos es un aspecto fundamental en la metodologia
cientifica, ya que garantiza que los resultados obtenidos sean consistentes y repetibles a lo
largo del tiempo. Un instrumento es confiable cuando produce resultados similares bajo
condiciones constantes y similares, lo que permite a los investigadores confiar en la
estabilidad de las mediciones. (DeVellis, 2016).

Un valor de alfa de Cronbach entre 0.70 y 0.90 indica que la escala tiene un alto nivel

de consistencia interna. Por el contrario, si el valor es inferior a 0.70, se interpreta como una
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baja consistencia. El alfa de Cronbach es una herramienta estadistica utilizada para medir la
coherencia interna de una escala, también conocida como correlacion entre los items que la
componen (Gonzales y Pasmifio, 2015).

La confiabilidad del instrumento para este estudio ha sido determinada bajo el
programa estadistico SPSS, donde el niUmero de elementos fue 20, ddndonos como resultado
el valor de alfa de Cronbach 0,826. indicando que tiene un alto nivel de consistencia y es

aceptale la confiabilidad de los instrumentos.

3.8 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

3.8.1 Plan de recoleccién de datos

Para lograr los objetivos propuestos, la investigacion se divididé en una serie de
etapas, cada una de las cuales se llevo a cabo de manera que se garantizara un
excelente avance. En las siguientes secciones, estas fases se analizaran con mas
detalle:

FASE 1. Revision bibliografica: En primer lugar se recopilaron datos
bibliograficos, que nos ayudaron a crear un marco general para los rasgos distintivos
del estudio.

FASE 11. Coordinaciones con el representante de la empresa: Cuando llegamos
a este punto, tuvimos maultiples reuniones con el gerente de la empresa restaurant
Mar. El objetivo de nuestra visita era evaluar el estado actual de satisfaccion de los
clientes y excelencia en el servicio de dicha empresa, y el propdsito principal de estas
reuniones fue notificar al gerente el propdsito de nuestra visita, el cual fue evaluar el
estado actual. Ademas, nuestra intencién era transmitir las posibles ventajas que se
pueden derivar de diversos factores, que finalmente redundarian en una mejora para

la organizacion.
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FASE I111. Elaboracion de los cuestionarios: En esta fase, se disefiaron dos
formularios de cuestionarios. El primero, compuesto por 20 preguntas, abarca cinco
dimensiones de evaluacion centradas en la calidad del servicio actual. EI segundo
cuestionario consta de 10 preguntas enfocadas en aspectos especificos adicionales.
Ambos cuestionarios fueron valorados utilizando una escala de Likert, con rangos

quevandelab.

CUESTIONARIO N.° 01
El objetivo de este cuestionario es recopilar informacion respecto al nivel actual de calidad
del servicio que esta brindando la empresa de restaurantes Mar.

Tabla 3

Interrogantes de la primera encuesta de calidad de servicio.

Muy
bueno

Muy

Variable 1: Calidad de servicio
malo

Bueno  Regular Malo

Dimension: Elementos

N. tangibles 1 2 3 4 5

¢ El restaurant Mar cuenta con una
1 infraestructura modernay en buen
estado?

¢El personal del restaurant Mar
2 tiene una apariencia adecuada y
profesional?

¢ Las instalaciones del restaurant
3 Mar son visualmente atractivas
fisicamente?

¢ Como calificaria usted la calidad
4 del servicio ofrecido por el
restaurante Mar?

Muy Muy

Dimension: Fiabilidad bueno malo
1 2 3 4 5

Bueno  Regular Malo

¢ El servicio del restaurant Mar
5 responde a las necesidades que
usted requiere?
¢Cumple el empleado con las
promesas hechas respecto a
realizar alguna tarea dentro del
tiempo acordado?
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¢ Como calificaria el interés

mostrado por el personal para

resolver un problema cuando

surge?

¢ Qué percepcidn tiene usted de la

8 fiabilidad que presta la empresa
restaurant Mar?

Muy Muy

Dimension: Capacidad de Respuesta —_PUeNo malo
1 2 3 4 5

Bueno  Regular Malo

¢Coémo calificaria la capacidad de
9 los empleados del restaurante Mar
para responder a sus consultas?
¢Cémo evaluaria el tiempo de
espera para recibir el servicio?
¢ Como calificaria la
disponibilidad de los empleados
del restaurante Mar para atenderlo
sin estar demasiado ocupados?

¢Cémo evaluaria el tiempo que
12 tardo el personal en responder a
su solicitud?

10

11

Muy Muy

Dimension: Seguridad bueno malo
1 2 3 4 5

Bueno  Regular Malo

¢Como calificaria el
comportamiento de los empleados
en cuanto a generar confianza y
seguridad?
¢ Como evaluaria el conocimiento
14 de los empleados para responder a
sus consultas?
¢Coémo calificaria la capacidad de
los trabajadores del restaurante
Mar para ofrecer un servicio
rapido?
¢Qué le parece la amabilidad de
16 los trabajadores a la hora de
ingresar al establecimiento?

13

15

Muy Muy
Dimension: Empatia bueno malo
1 2 3 4 5

Bueno  Regular Malo

¢Los empleados del restaurant
17 Mar le brindan una atencién
personalizada?
¢El personal del restaurant Mar se
18 encuentra atento ante sus
inquietudes de su pedido?
¢Coémo calificaria la amabilidad y
19 cortesia del personal al atenderle
en la empresa restaurant Mar?
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¢ Cree que el personal de atencion
20 al cliente se preocupa por
responder a sus necesidades?

Nota: Elaboracion propia.

CUESTIONARIO N.° 02

El objetivo de este cuestionario es recopilar informacion respecto al nivel actual de la
satisfaccion del comensal que esté brindando la empresa de restaurantes Mar.

Tabla 4

Cuestionario aplicado a la satisfaccion del comensal

Variable 2: Satisfaccién del Muy Muy
N.© comensal bueno Bueno  Regular Malo malo
Dimension: Calidad esperada 1 2 3 4 5
¢Como calificaria el cumplimiento
1  de sus expectativas sobre la calidad
de la comida durante su visita?
¢ Como evaluaria la diferencia entre
2 lacalidad esperada de los platos y la
calidad real recibida?
¢Como calificaria la presentacion y
3 el sabor de los platos en relacion con
sus estandares de calidad esperada?
) » ] Muy Bueno Regular Malo Muy
Dimension: Calidad deseada bueno malo
1 2 3 4 5

¢ Como definiria usted la calidad
deseada en términos de la
experiencia general en el restaurant
Mar?

¢La presentacion de los alimentos y
5  su preparacion coincidieron con sus
estandares de calidad deseados?

¢ Existe elementos particulares
relacionados con la calidad qué
destacaria como contribuciones
positivas a tu satisfaccion?
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Muy
malo

Muy

b Bueno  Regular Malo
ueno

Dimension: Calidad motivadora

1 2 3 4 5

¢Como califica la calidad de la
comida y la experiencia en el
restaurant Mar para su satisfaccion
como cliente?

¢ Como califica la calidad de servicio
al cliente, influye en su satisfaccion
y deseos de volver a visitar el
restaurant Mar?

¢Como califica la calidad de la
comida y el servicio en su lealtad
hacia el restaurant en comparacion
con otros?

Muy
malo

Muy
Dimensién: Calidad indiferente bueno
1 2 3 4 5

Bueno  Regular Malo

¢Como calificaria la relevancia de la
calidad de la experiencia
10 gastrondmica en comparacion con
otros factores al momento de elegir
un restaurante?
¢Coémo evaluaria el impacto de
ciertos aspectos de la calidad de
11 la comida que no influyen
significativamente en su
satisfaccion?

¢Como calificaria la influencia de la
12 calidad de los ingredientes en su
decision de elegir un restaurante?

Muy
malo

Muy

Bueno  Regular Malo
bueno

Dimension: Calidad de rechazo

1 2 3 4 5

¢Coémo evaluaria los aspectos de la
calidad de la comida que no

13 cumplieron con sus expectativas
durante su Ultima visita al
restaurante?

¢Qué tan influyente fue la calidad
del servicio al cliente en su
experiencia negativa en el
restaurante?

14
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¢Como calificaria la posibilidad de
que la mejora de ciertos aspectos de
la calidad hubiera cambiado su
percepcion del restaurante?

Nota: Elaboracion propia.

15

FASE IV. Evaluar el nivel de calidad de servicio que presenta la empresa. En la
fase cuatro se evaluo el nivel actual de calidad de servicio que presenta la empresa
restaurant Mar bajo la aplicacion del método Servqual que costa de 5 dimensiones y
20 interrogantes, segun la percepcion de los clientes.
FASE V. Evaluar el nivel de satisfaccion del comensal en la empresa. En la fase
cinco se evalud el nivel de satisfaccion del comensal en el restaurant Mar segln la
percepcidn de los comensales, con la elaboracion de un cuestionario de 15 preguntas.
FASE VI. Establecer el grado de correlacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del comensal. En esta fase se llevd a cabo la identificacion del grado
de relacion existente entre la calidad del servicio ofrecido y el nivel de satisfaccion
del comensal en el restaurante Mar, utilizando el coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) como método de analisis.
3.8.2 Procesamiento y analisis de datos
El anélisis de los datos y la informacion se delimita principalmente a lo siguiente
sobre este aspecto especifico:
Los datos adquiridos se analizaran utilizando el programa SPSS versién 2.3 una vez
descargados en el ordenador. Las conclusiones e implicaciones del estudio se explicaran

analizando los datos estadisticos mediante tablas y graficos creados en Microsoft Excel.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 Resultados obtenidos

En el presente capitulo se tratardn los siguientes puntos:

1. En primer lugar, se mostraran los resultados del nivel de calidad de servicio que se
brinda en el restaurant Mar bajo la aplicacion del modelo Servqual.

2. Ensegundo lugar, se mostraran los resultados del nivel actual de la satisfaccion del
comensal en la empresa restaurant Mar.

3. Al final se mostraran los resultados del factor de correlacion que existe entre la

calidad de servicio con la satisfaccion del comensal del restaurant Mar.

4.1.1 Resultados del nivel de calidad de servicio que se brinda en el restaurant Mar bajo
la aplicacién del modelo Servqual
En el presente objetivo se trataran dos puntos:
A. Resultados de la evaluacion insitu desarrollado por el investigador: La empresa en
cuestion tiene un bajo grado de calidad de servicio, ya que no responde ni presta un

servicio satisfactorio al cliente.
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B. Resultados de la evaluacion segun la percepcion de los clientes: Para evaluar la
percepcidn de esta caracteristica especifica, se cred un cuestionario que se entregd a un
total de 138 clientes. El cuestionario constaba de 20 items que median 5 dimensiones de

la calidad del servicio, que se presentaban de forma secuencial.

C. Nivel actual de la calidad de servicio que brinda el restaurant Mar.
a. Composicion laboral de la empresa.
b. Organigrama de la empresa.
c. Rol actual que cumple el personal de la empresa.
d. Evaluacion de la calidad de servicio en sus 5 dimensiones.

e. AMEF de la calidad de servicio y sus 5 dimensiones.

a) Composicion laboral del restaurant Mar.
Actualmente el personal de trabajo que cuenta la empresa esta conformado por los siguientes
cargos:

Tabla b

Composicion laboral de la empresa.

Personal de la empresa Cantidad
Gerente. 1
Jefe de R.H 1
Jefe de cocina. 1
Equipo de cocina. 3
Jefe de meseros. 1
Equipo de meseros. 3
Cajero 1
Equipo de limpieza 2
Cliente Varia segun los dias

Nota: Producto de la data recolectada.
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b) Organigrama del restaurant Mar.

Figura 2

Organigrama de la empresa.

Jefede R.H —

Camareros

lefe de cocina

Gerente

Subgerente

Equipo de limpieza

Cajeros

Cajeros de Autoservicio

[ |

Equipo de limpieza

Nota: Producto de la data recolectada.

Vigilante

c) Rol de actividades que cumple el personal de la empresa.

Tabla 6

Roles del nivel actual del personal que labora en la empresa.

ROL DESCRIPCION DEL INTERES EN EL PROCESO
ENCARGADOS IDENTIFICADO ROL ACTUAL
Su objetivo principal es Ggrantizar un seryicio al
. cliente de alta calidad
facilitar |a toma de Participa en actividades de
decisiones, gestionar la marketFi)ng
Gerente Cargo directo empresa y supervisar las Asegurarse de la limpieza

Administrador Cargo directo

operaciones de mercado y
ventas, entendiendo que
se trata de una empresa
pequefia.

Gestiona las operaciones
diarias, lo que implica
supervisar la preparacion
de alimentos y bebidas, la
supervision del personal,
la gestion del inventario y

adecuada de las
instalaciones.

e Desarrolla horarios de

trabajo.

e Supervisa la calidad del

servicio al cliente.

e Capacita constantemente

al personal.
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la organizacion del flujo e Coordina reservas,

Jefe de cocina Cargo directo

Equipo de

; Cargo directo
cocina

Jefe de meseros  Cargo directo

Equipo de

r irect
Mmeseros Cargo directo

de trabajo.

La persona es responsable
de disefiar el menu,
teniendo en cuenta
factores como la calidad
de los alimentos, la
estacionalidad, el coste y
las preferencias de los
clientes. Ademas, es
responsable de supervisar
la produccion de
alimentos para garantizar
el cumplimiento de las
recetas.

Para mantener la
coherencia en la
preparacion de los platos
es necesario trabajar en
equipo, bajo la direccion
del jefe de cocina, para
garantizar que el flujo de
trabajo sea eficiente.

Supervisa y organiza al
personal de sala,
incluyendo la asignacion
de tareas, el
establecimiento de
horarios de trabajo y la
supervision del
cumplimiento de las
normas de atencion al
cliente.

Sus responsabilidades
consisten en atender a los
clientes, ofrecerles una
calida acogida, guiarles a
las zonas de asiento
designadas y registrar sus
peticiones de comida y
bebida.

eventos privados.

Supervisa y coordina las
actividades diarias de la
cocina.

Introduce nuevas ideas y
técnicas culinarias.
Manejar situaciones de
alta presion de manera
efectiva.

Responsable de la
supervision general de la
cocina.

Asiste al chef ejecutivo en
la gestién de la cocina.
Responsables de la
preparacion de postres,
entradas, platos principales
0 guarniciones.

Supervisar y coordinar las
actividades del personal de
la cocina, incluyendo
meseros, camareros.
Asignar responsabilidades
y secciones a los meseros.
Garantizar un servicio al
cliente excepcional.

Saluda a los clientes,
proporciona mendus,
explicar platillos y bebidas.
Servir los alimentos y
bebidas de manera
profesional.

Estar bien informados
sobre el mend.

Nota: Datos recopilados de la evaluacion.
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d) Evaluacion de las 5 dimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 7

Evaluacién de la calidad de servicio.

Dimension

Descripcion operacional

Aspectos evaluados

Resultados

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Este término se refiere a los componentes
del servicio que son tangibles, visibles o
fisicamente presentes. El aspecto de las
instalaciones, la forma en que se presenta
el personal, el equipamiento utilizado y
cualquier otro factor fisico asociado a la
prestacion del servicio.

Capacidad de la empresa para prestar un
servicio preciso, coherente y fiable. En
este contexto, "cumplir las promesas
hechas a los clientes™ se refiere al acto de
prestar un servicio libre de errores.

Se refiere a la disposicién y adaptabilidad
de la organizacion para cumplir los
requisitos de los clientes en el momento
oportuno. En el contexto de la reaccién a
preguntas, peticiones o problemas

v’ Limpieza y conservacion de las
instalaciones de la empresa.

v" Los miembros del personal deben
vestir de forma apropiada y
uniformada.

v Precision en la entrega o la
prestacion de servicios

v Ofrece servicios de forma
consistente.

v Tiempo de espera.

v/ Servicio rapido en la atencion.

v’ Capacidad para resolver problemas.

v" Agilidad del personal para ayudar a
los clientes.

v La limpieza y la conservacién en
la empresa es regular.

v El personal no cuenta con la
vestimenta apropiada.

v’ La prestacion de servicios es
defectuosa.

v Falta de consistencia en los
servicios.

v Servicio de atencion regular.

v"No hay rapidez en la atencion al
cliente.

v El personal no cuenta con la
capacidad para resolver
problemas.
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Seguridad

Empatia

planteados por los clientes, sugiere
prontitud.

Los clientes sienten una sensacion de
confianza y proteccion cuando reciben el
servicio, lo que mejora toda su
experiencia. Abarca caracteristicas como
la sensacion de estar salvaguardado
durante las interacciones con la empresa,
asi como la preocupacion por el secreto y
la privacidad.

La empresa ofrece a los clientes una
atencion y un cuidado individualizados,
orientados a satisfacer sus necesidades
especificas. Para lograrlo, es necesario
mostrar  consideracion, cortesia 'y
comprension hacia los clientes.

v Comportamiento confiable de los
empleados.

v" Los empleados son amables.

v" Los empleados tienen la capacidad
de generar confianza y seguridad en
los clientes.

v El personal ofrece atencién
personalizada.

v" Se preocupan por las necesidades de
los clientes.

v'Los empleados no tienen un
comportamiento confiable.

v Los empleados no son amables
con los clientes de la empresa.

v Los empleados generan
confianza y seguridad.

v No cuentan con una atencion
personalizada por parte de los
trabajadores.

v" No se preocupan por las
necesidades de los clientes.

Nota: Adaptado de la evaluacion realizada.
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e) Evaluacion de las 5 dimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 8

AMEF de la calidad de servicio y sus 5 dimensiones.
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AMEF de la calidad de servicio

Dimensién

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Actividad Necesaria
del proceso

Implementar un plan
de limpiezay
conservacion de las
instalaciones de la
empresa.

Implementar controles
de calidad, revisar
procesos para
minimizar errores.

La disposiciény
capacidad para ayudar
a los clientes y
proporcionar un
servicio rapido.

La capacidad de
ofrecer servicios de
manera confiable y
precisa

Capacitar al personal
en habilidades de
empatia y escucha
activa para mejorar las
necesidades del
cliente.

Modos de falla
identificado

Los empleados no dan
un mantenimiento
correspondiente a las
instalaciones de la
empresa.

Errores en la entrega o
prestacion de
productos.

Falta de capacidad de
solucionar problemas

Falta de capacidad de
generar confianza y
seguridad.

Falta de comprension
y empatia hacia las
necesidades del
cliente.

Efecto potencial
de falla

Mala imagen de la
empresa que se
llevan los clientes.

Insatisfaccion del
cliente.

Insatisfaccion del
cliente.

Perdida de los
clientes

Perdida de los
clientes.

Causas 0 mecanismos de
falla

Falta de implementacion
en el area de servicio.

Falta de consistencia en la
calidad de servicio.

Tiempo de respuesta
tardias y lentas.

Ausencia de protocolos de
seguridad claros 'y
efectivos.

Personal desmotivado que
muestra falta de interés en
satisfacer las necesidades

del cliente.

Estado del
control de
procesos
actuales

Regular

Regular

Malo

Regular

Malo

Accién sugerida

Implementar el
area

Mejorar los canales
de comunicacién
interna.

Implementar un
plan de capacitar al
personal para
brindar un servicio
rapido.
Implementar
protocolos de
seguridad.

Crear un ambiente
de trabajo positivo
y motivador.

Responsable

Gerente
general

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Nota: Adaptado de la evaluacion realizada.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/



ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

Tabla 9

Resultado de la evaluacion de la calidad de servicio

Elementos evaluados Estado
: situacional Descripcion
y/o considerados -
(nivel)
. Falta de compromiso del
o Elementos tangibles Regular personal,
- Errores en la entrega de pedidos
e Fiabilidad Regular del cliente.
) o Capacidad de Malo Tiempo de respuesta lento a las
Calidad de  respuesta consultas o solicitudes.
servicio
. Ausencia de protocolos de
* Seguridad Regular seguridad claros y efectivos.
. Falta de comprension y empatia
* Empatia Malo hacia las necesidades del cliente.
Resultado del nivel
Regular

situacional general

Nota: Adaptado de la evaluacion realizada.
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B. Resultados segun la percepcion de los clientes sobre el nivel actual del proceso de
ventas a través del modelo Servqual:

En relacion con este punto, hemos examinado las preguntas planteadas en el

cuestionario al que se hace referencia en el Capitulo 111, que consta de 4 preguntas por cada

dimensidn, y cuyos resultados se muestran a continuacion.

B.1) Analisis de los resultados correspondientes a la dimension de elementos tangibles.
En esta seccion, se han evaluado diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y

una escala de calificacion correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 10

Preguntas incluidas en la dimension de elementos tangibles

. ., M M
Dimensién: Elementos uy Malo Regular bueno uy
N.° Tanaibles malo bueno
g 1 2 3 4 5

¢ El restaurant Mar cuenta
1 conuna infraestructura
moderna y en buen estado?

¢El personal del restaurant
2  Mar tiene una apariencia
adecuada y profesional?

¢Las instalaciones del
restaurant Mar son
visualmente atractivas
fisicamente?

¢ Como calificaria usted la
4  calidad del servicio ofrecido
por el restaurante Mar?

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
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1. Dimension elementos tangibles: Segun la interrogante. ¢El restaurant Mar cuenta con

una infraestructura moderna y en buen estado?

Tabla 11

La infraestructura del restaurant Mar es moderna

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 24 17%
Malo 19 14%
Regular 41 30%
bueno 21 15%
Muy bueno 33 24%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 3

La infraestructura del restaurant Mar es moderna

Apariencia y limpieza de las instalaciones de la empresa

v AP A A A A

80% ! - - — ]
14% | | ! 15% '
Mal

Muy malo o Regular bueno Muy bueno

60%

40%

20%

0%

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 1, revela que el 17% de los comensales lo califican de muy malo, el 14% de malo,

el 30% de regular, el 15% de bueno y el 24% de muy bueno.
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2. Dimension elementos tangibles: Segun la interrogante. ¢ El personal del restaurant Mar

tiene una apariencia adecuada y profesional?

Tabla 12

El personal de la empresa tiene una presentacion adecuada y profesional.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 15 11%
Malo 25 18%
Regular 45 33%
bueno 33 24%
Muy bueno 20 14%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 4

El personal de la empresa tiene una presentacion adecuada y profesional.

El personal del restaurant tiene una presentacion adecuada

v AP AP A A A
80% > ‘ i i = :
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 2, revela que el 11% de los comensales lo califican de muy malo, el 18% de malo,

el 33% de regular, el 24% de bueno y el 14% de muy bueno.
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3. Dimensidn elementos tangibles: Segun la interrogante. ¢ Las instalaciones del restaurant

Mar son visualmente atractivas fisicamente?

Tabla 13

Las instalaciones del restaurant son atractivas fisicamente.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 19 14%
Malo 27 19%
Regular 34 25%
bueno 25 18%
Muy bueno 33 24%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 5

Las instalaciones del restaurant son atractivas fisicamente.

Las instalaciones del restaurant son atractivas fisicamente

AP AP A A A
80% _ = = & L =
60%
40%

20%

0%

Muy malo Malo Regular Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 3, revela que el 14% de los comensales lo califican de muy malo, el 19% de malo,

el 25% de regular, el 18% de bueno y el 24% de muy bueno.
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4. Dimension elementos tangibles: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria usted la

calidad del servicio ofrecido por el restaurante Mar?

Tabla 14

Como evalua la calidad de servicio prestado por la empresa.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 28 21%
Malo 25 18%
Regular 21 15%
bueno 36 26%
Muy bueno 28 20%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 6

Como evalua la calidad de servicio prestado por la empresa.

Como evalua la calidad de servicio prestado por la
empresa

oy - AP A A A 44
80% : - W - T =
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 4, revela que el 21% de los comensales lo califican de muy malo, el 18% de malo,

el 15% de regular, el 26% de bueno y el 20% de muy bueno.
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B.2) Analisis de los resultados correspondientes a la dimension de fiabilidad. En esta
seccidn, se han evaluado diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala

de calificacion correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 15

Preguntas incluidas en la dimension de fiabilidad.

Muy Muy
. . . Buen Regular Mal
N.° Dimension: Fiabilidad bueno ueno eguia alo malo
1 2 3 4 5

¢ El servicio del restaurant Mar
5 responde a las necesidades que
usted requiere?
¢Cumple el empleado con las
promesas hechas respecto a

6 realizar alguna tarea dentro del
tiempo acordado?
¢ Como calificaria el interés

. mostrado por el personal para

resolver un problema cuando
surge?
¢ Qué percepcidn tiene usted de
8 lafiabilidad que presta la
empresa restaurant Mar?
Nota: Adaptacion del Modelo Servqual
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5. Dimensién fiabilidad: Segun la interrogante. ¢El servicio del restaurant Mar responde a

las necesidades que usted requiere?

Tabla 16

El servicio del restaurant responde a las necesidades que requiere.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 22 16%
Malo 17 12%
Regular 42 31%
Bueno 29 21%
Muy bueno 28 20%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura7

El servicio del restaurant responde a las necesidades que requiere.

El servicio del restaurant responde a las necesidades que
requiere

vy - AP A A A A

80% | - | =1
! 12% l |
Malo

Regular

60%

40%

20%

0%
Muy malo

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 5, revela que el 16% de los comensales lo califican de muy malo, el 12% de malo,

el 31% de regular, el 21% de bueno y el 20% de muy bueno.
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6. Dimension fiabilidad: Segun la interrogante. ;Cumple el empleado con las promesas

hechas respecto a realizar alguna tarea dentro del tiempo acordado?

Tabla 17

Cumple el empleado con las promesas hechas respecto a realizar alguna tarea.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 19 14%
Malo 26 19%
Regular 35 25%
bueno 38 28%
Muy bueno 20 14%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 8

Cumple el empleado con las promesas hechas respecto a realizar alguna tarea.

Cumple el empleado con las promesas hechas respecto a
realizar alguna tarea

vy - AP A A A A

80% J | =3 B

Muy malo Malo Regular bueno

60%

40%

20%

0%

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 6, revela que el 14% de los comensales lo califican de muy malo, el 19% de malo,

el 25% de regular, el 28% de bueno y el 14% de muy bueno.
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7. Dimension fiabilidad: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria el interés mostrado por

el personal para resolver un problema cuando surge?
Tabla 18

Como calificaria el interés mostrado por el personal para resolver un problema.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 21 15%
Malo 12 9%
Regular 51 37%
bueno 23 17%
Muy bueno 31 22%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 9

Como calificaria el interés mostrado por el personal para resolver un problema.

Como calificaria el interés mostrado por el personal para
resolver un problema

vy AP AP A A 44

80% L =

60%

40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 7, revela que el 15% de los comensales lo califican de muy malo, el 9% de malo, el

37% de regular, el 17% de bueno y el 22% de muy bueno.
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8. Dimensidn fiabilidad: Segun la interrogante. ;Qué percepcion tiene usted de la fiabilidad

que presta la empresa restaurant Mar?

Tabla 19

Qué percepcidn tiene usted de la fiabilidad que presta restaurant Mar.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 23 17%
Malo 26 19%
Regular 30 22%
bueno 38 27%
Muy bueno 21 15%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 10

Qué percepcidn tiene usted de la fiabilidad que presta restaurant Mar.

Percepcion de fiabilidad que presta restaurant Mar

80% ! . 4l
19% }
Malo

Regular bueno Muy bueno

60%

40%

20%

0%
Muy malo

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 8, revela que el 17% de los comensales lo califican de muy malo, el 19% de malo,

el 22% de regular, el 27% de bueno y el 15% de muy bueno.
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C.3) Andlisis de los resultados correspondientes a la dimension de capacidad de
respuesta. En esta seccion, se han evaluado diversas preguntas, presentando opciones de

respuesta y una escala de calificacion correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 20

Preguntas incluidas en la dimensién de capacidad de respuesta

Muy Muy
bueno malo
1 2 3 4 5

Dimension: Capacidad de Bueno Regular Malo

N.°
respuesta

¢Coémo calificaria la capacidad
de los empleados del
restaurante Mar para responder
a sus consultas?
¢ Como evaluaria el tiempo de
espera para recibir el servicio?
¢ Como calificaria la
disponibilidad de los
11 empleados del restaurante Mar
para atenderlo sin estar
demasiado ocupados?
¢Como evaluaria el tiempo que
12 tardd el personal en responder a
su solicitud?

10

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
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9. Dimension capacidad de respuesta: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria la

capacidad de los empleados del restaurante Mar para responder a sus consultas?

Tabla 21

Como calificaria la capacidad de los empleados para responder a sus consultas.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 31 22%
Malo 14 10%
Regular 35 25%
bueno 38 28%
Muy bueno 20 15%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 11

Cdmo calificaria la capacidad de los empleados para responder a sus consultas.

Percepcion de la capacidad para responder a sus consultas

e AP AP A A A

80% » - - - il
10% l ' '
Malo

Regular bueno Muy bueno

60%

40%

20%

0%
Muy malo

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 9, revela que el 22% de los comensales lo califican de muy malo, el 10% de malo,

el 25% de regular, el 28% de bueno y el 15% de muy bueno.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETERCN
S

10. Dimension capacidad de respuesta: Segun la interrogante. ¢ Cémo evaluaria el tiempo

de espera para recibir el servicio?

Tabla 22

Como evaluaria el tiempo de espera para recibir el servicio.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 32 23%
Malo 14 10%
Regular 40 29%
bueno 36 26%
Muy bueno 16 12%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 12

Coémo evaluaria el tiempo de espera para recibir el servicio.

Percepcion del tiempo que aguardo para obtener el
Servicio

80% i -' i .
60%
40%

20%

0%

Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 10, revela que el 23% de los comensales lo califican de muy malo, el 10% de malo,

el 29% de regular, el 26% de bueno y el 12% de muy bueno.
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11. Dimension capacidad de respuesta: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria la
disponibilidad de los empleados del restaurante Mar para atenderlo sin estar demasiado

ocupados?

Tabla 23

Cdmo calificaria la disponibilidad de los empleados del restaurant Mar.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 20 14%
Malo 23 17%
Regular 36 26%
bueno 42 30%
Muy bueno 17 12%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 13

Como calificaria la disponibilidad de los empleados del restaurant Mar.

Percepcion de los empleados de la empresa para atenderlos

. JIP AP A A 449
s~ | B ! 8 B _
60% |
0%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 11, revela que el 14% de los comensales lo califican de muy malo, el 17% de malo,

el 26% de regular, el 30% de bueno y el 12% de muy bueno.
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12. Dimension capacidad de respuesta: Segun la interrogante. ¢ Cémo evaluaria el tiempo

que tardé el personal en responder a su solicitud?

Tabla 24

Como evaluaria el tiempo que tardo el personal en responder a su solicitud.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy bueno 15 11%
Bueno 30 22%
Regular 40 29%
Malo 43 31%
Muy malo 10 7%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 14

Coémo evaluaria el tiempo que tardo el personal en responder a su solicitud.

Percepcion del tiempo que tardan en responder a su pedido

w: - AP A A A5 449

80% 1 — ; =

Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

60%

40%

20%

0%

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 12, revela que el 11% de los comensales lo califican de muy malo, el 22% de malo,

el 29% de regular, el 31% de bueno y el 7% de muy bueno.
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C.4) Andlisis de los resultados correspondientes a la dimension de seguridad. En esta

seccidn, se han evaluado diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala

de calificacion correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 25

Preguntas incluidas en la dimension de seguridad.

Muy
N.° Dimensién: Seguridad bueno
1

Malo Muy
malo
4 5

¢Como calificaria el
comportamiento de los
13 empleados en cuanto a
generar confianza y
seguridad?
¢Como evaluaria el
conocimiento de los
empleados para responder a
sus consultas?
¢ Como calificaria la
capacidad de los trabajadores
del restaurante Mar para
ofrecer un servicio rapido?
¢Qué le parece la amabilidad
de los trabajadores a la hora
de ingresar al
establecimiento?

14

15

16

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
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13. Dimension seguridad: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria el comportamiento de los

empleados en cuanto a generar confianza y seguridad?

Tabla 26

Como calificaria el comportamiento de los empleados en cuanto a generar confianza.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 31 23%
Malo 21 15%
Regular 26 19%
bueno 36 26%
Muy bueno 24 17%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 15

Cdmo calificaria el comportamiento de los empleados en cuanto a generar confianza.

Percepcion del comportamiento de los empleados

o JdD A A A A9

80% . =15 = =% = i =
60%
40%

20%

0%
Muy malo Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 13, revela que el 23% de los comensales lo califican de muy malo, el 15% de malo,

el 19% de regular, el 26% de bueno y el 17% de muy bueno.
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14. Dimension seguridad: Segun la interrogante. ;Cémo evaluaria el conocimiento de los

empleados para responder a sus consultas?

Tabla 27

Como evaluaria el conocimiento de los empleados para responder a sus consultas.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 25 18%
Malo 20 15%
Regular 31 22%
bueno 34 25%
Muy bueno 28 20%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 16

Coémo evaluaria el conocimiento de los empleados para responder a sus consultas.

Percepcion del conocimiento que tienen los empleados
para responder a sus preguntas

100%

e £ L] il = 2
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 14, revela que el 18% de los comensales lo califican de muy malo, el 15% de malo,

el 22% de regular, el 25% de bueno y el 20% de muy bueno.
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15. Dimension seguridad: Segun la interrogante. ¢Coémo calificaria la capacidad de los

trabajadores del restaurante Mar para ofrecer un servicio rapido?

Tabla 28

Como calificaria la capacidad de los trabajadores para ofrecer un servicio rapido.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 27 20%
Malo 18 13%
Regular 40 29%
bueno 29 21%
Muy bueno 24 17%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 17

Como calificaria la capacidad de los trabajadores para ofrecer un servicio rapido.

Percepcion de la capacidad para ofrecer un buen servico

o JdD A A A 449

80% . = — ¢ —_ : — _
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno AMuy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 15, revela que el 20% de los comensales lo califican de muy malo, el 13% de malo,

el 29% de regular, el 21% de bueno y el 17% de muy bueno.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETEACN
S

16. Dimension seguridad: Segun la interrogante. ;Qué le parece la amabilidad de los

trabajadores a la hora de ingresar al establecimiento?

Tabla 29

Como calificaria la amabilidad de los trabajadores al ingresar al establecimiento.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 20 14%
Malo 22 16%
Regular 36 26%
bueno 41 30%
Muy bueno 19 14%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 18

Cdmo calificaria la amabilidad de los trabajadores al ingresar al establecimiento.

Percepcion de la amabilidad de los trabajadores al ingresar
al restaurant

v dID A A A 49
80% i T | T i = B
60%

40% £ :
o 130% | 14%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 16, revela que el 14% de los comensales lo califican de muy malo, el 16% de malo,

el 26% de regular, el 30% de bueno y el 14% de muy bueno.
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E.5) Analisis de los resultados correspondientes a la dimension de empatia. En esta
seccidn, se han evaluado diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala

de calificacion correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 30

Preguntas incluidas en la dimensién de empatia

Muy Muy
. . . Bueno Regular Malo
N.° Dimension: Empatia bueno g malo
1 2 3 4 5

¢Los empleados del
17 restaurant Mar le brindan
una atencion personalizada?
¢El personal del restaurant
18 Mar se encuentra atento ante
sus inquietudes de su
pedido?
¢Como calificaria la
amabilidad y cortesia del
personal al atenderle en la
empresa restaurant Mar?
¢Cree que el personal de
20 atencion al cliente se
preocupa por responder a sus

necesidades?

19

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
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17. Dimension empatia: Segun la interrogante. ¢ Los empleados del restaurant Mar le brindan

una atencion personalizada?

Tabla 31

Los empleados del restaurant le brindan una atencién personalizada.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 26 19%
Malo 18 13%
Regular 38 24%
bueno 40 30%
Muy bueno 16 14%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 19

Los empleados del restaurant le brindan una atencion personalizada.

Los empleados del restaurant le brindan una atencion
personalizada

o dIF AP A A9 4
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| 13%' ’
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Regular bueno Muy bueno

60%

40%

20%

0%
Muy malo

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 17, revela que el 19% de los comensales lo califican de muy malo, el 13% de malo,

el 24% de regular, el 30% de bueno y el 14% de muy bueno.
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18. Dimension empatia: Segun la interrogante. ¢ El personal del restaurant Mar se encuentra

atento ante sus inquietudes de su pedido?

Tabla 32

El personal del restaurant se encuentra atento a sus inquietudes de pedido.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 14 10%
Malo 32 23%
Regular 33 24%
bueno 40 29%
Muy bueno 19 14%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 20

El personal del restaurant se encuentra atento a sus inquietudes de pedido.

El personal del restaurant se encuentra atento a sus
inquietudes de pedido

100% -----

80% ; fh

60%
40%
o 10% 23%

0%
Muy malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 18, revela que el 10% de los comensales lo califican de muy malo, el 23% de malo,

el 24% de regular, el 29% de bueno y el 14% de muy bueno.
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19. Dimension empatia: Segun la interrogante. ; Cémo calificaria la amabilidad y cortesia del

personal al atenderle en la empresa restaurant Mar?

Tabla 33

Cdmo calificaria la amabilidad y cortesia del personal al atenderlo.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 18 13%
Malo 31 22%
Regular 28 20%
bueno 38 28%
Muy bueno 23 17%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 21

Cdmo calificaria la amabilidad y cortesia del personal al atenderlo.

Percepcion de la amabilidad y cortesia del personal

o JdID A A A 49

80% 2! 3
‘ 22%' ’
|
Malo

Regular bueno Muy bueno
Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

60%

40%

20%

0%
Muy malo

El item 19, revela que el 13% de los comensales lo califican de muy malo, el 22% de malo,

el 20% de regular, el 28% de bueno y el 17% de muy bueno.
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20. Dimension empatia: Segun la interrogante. ¢Cémo calificaria el nivel de preocupacion

del personal de atencion al cliente para responder a sus necesidades?

Tabla 34

Como calificaria el nivel de preocupacion del personal para responder a sus necesidades.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 20 14%
Malo 16 12%
Regular 33 24%
bueno 39 28%
Muy bueno 30 22%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 22

Como calificaria el nivel de preocupacion del personal para responder a sus necesidades.

El equipo de atencion al cliente se preocupa por sus
necesidades

v JdD A A A 44
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60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 20, revela que el 14% de los comensales lo califican de muy malo, el 12% de malo,

el 24% de regular, el 28% de bueno y el 22% de muy bueno.
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D. Anadlisis global del nivel actual en la calidad del servicio ofrecido por la empresa
empleando el modelo Servqual.

Tabla 35

Resultado global del nivel actual en la calidad de servicio.

Muy Muy
Dimension: Elementos tangibles malo Malo Regular — Bueno bueno
1 2 3 4 5

¢ El restaurant Mar cuenta
1 con una infraestructura 17% 14% 30% 15% 24%
modernay en buen estado?
¢ El personal del restaurant
2 Mar tiene una apariencia 11% 18% 33% 24% 14%
adecuada y profesional?
¢ Las instalaciones del
restaurant Mar son

0, 0, 0, 0, 0,
3 visualmente atractivas 14% 19% 25% 18% 24%
fisicamente?
¢ Como calificaria usted la
4 calidad del servicio ofrecido 21% 18% 15% 26% 20%
por el restaurante Mar?
Promedio 15.75%  17.25% 25.75%  20.75% 20.50%
) _ o Muly Malo  Regular  Bueno bMuy
Dimensién: Fiabilidad malo ueno
1 2 3 4 5
¢ El servicio del restaurant
g Marresponde a las 16% 12% 31% 21% 20%
necesidades que usted
requiere?
¢Cumple el empleado con las
g Promesas hechas respecto a 14% 19% 2504 28% 14%

realizar alguna tarea dentro
del tiempo acordado?

¢Cuéndo surge un problema,
7 el personal muestra interés 15% 9% 37% 17% 22%
genuino en resolverlo?

¢ Qué percepcidn tiene usted

8 de lafiabilidad que presta la 17% 19% 22% 27% 15%
empresa restaurant Mar?
Promedio 1550%  14.75% 28.75%  23.25% 17.75%
Muy Muy
Dimension: Capacidad de malo Malo  Regular  Bueno bueno
Respuesta 1 5 3 4 5
¢Como calificaria la 2904 10% 2504 28% 15%

capacidad de los empleados
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del restaurante Mar para
responder a sus consultas?

¢ Coémo evaluaria el tiempo
10 de espera para recibir el 23% 10% 29% 26% 12%
servicio?

¢Como calificaria la
disponibilidad de los
11 empleados del restaurante 14% 17% 26% 30% 12%
Mar para atenderlo sin estar
demasiado ocupados?

¢Coémo evaluaria el tiempo
12 que tardo el personal en 11% 22% 29% 31% 7%
responder a su solicitud?

Promedio 1750%  14.75% 27.25%  28.75% 11.75%
Muly Malo Regular  Bueno bMuy
Dimension: Seguridad malo ueno
1 2 3 4 5
¢Como calificaria el
comportamiento de los
13 empleados en cuanto a 23% 15% 19% 26% 17%
generar confianza 'y
seguridad?

¢ Como evaluaria el
14 conocimiento de los 18% 15% 2204 25% 20%
empleados para responder a

sus consultas?

¢ Como calificaria la
capacidad de los trabajadores
del restaurante Mar para
ofrecer un servicio rapido?

15 20% 13% 29% 21% 17%

¢Qué le parece la amabilidad
de los trabajadores a la hora 14%

16 . 16% 26% 30% 14%
de ingresar al
establecimiento?
Promedio 18.75%  14.75%  24.00%  25.50% 17.00%
Muy Muy
. . . Malo Regular  Bueno
Dimension: Empatia malo g bueno
1 2 3 4 5

¢Los empleados del
17 restaurant Mar le brindan una 19% 13% 24% 30% 14%
atencion personalizada?

¢ El personal del restaurant
Mar se encuentra atento ante
sus inquietudes de su
pedido?

18 10% 23% 24% 29% 14%
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¢ Como calificaria la

19 amabilidad y cortesia del 13% 2904 20% 28% 17%
personal al atenderle en la

empresa restaurant Mar?
¢ Cree que el personal de

20 atencion al cliente se 14% 120 24% 28% 2204
preocupa por responder a sus

necesidades?

Promedio 14.00%  17.50% 20% 28.75% 16.75%

Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.

Tabla 36

Promedio global de las dimensiones del modelo Servqual.

Porcentaje del promedio

Alternativas MODELO SERVQUAL
Muy malo 16.30%
Malo 15.80%
Regular 25.75%
bueno 25.40%
Muy bueno 16.75%
Total 100%

Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.

Tabla 37

Resultado global del grado actual de la calidad de servicio.

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

32.10% 25.75% 42.15%

Nota: Resultados general de la evaluacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3) | VEETeRC N
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Figura 23

Resultado global del nivel actual de la calidad de servicio.

Resultado general de la calidad de servicio

140%
120%
100%

80%
60%

40% { 32.10%

$
{

25.75%

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

20%

0%

Nota: Resultados general de la evaluacion.

Analisis: El gréfico ilustra que la calidad percibida del servicio es buena, ya que el 42,15%
de los encuestados la valoran positivamente, superando la media de comensales que

consideran que la calidad del servicio es baja.

4.1.2 Resultados del nivel actual de la satisfaccion del comensal en la empresa

restaurant Mar.

En el presente objetivo se trataran dos puntos:
«»» Resultados de la evaluacion del nivel actual de la satisfaccion del comensal en el
restaurant Mar.

¢ Resultados de la evaluacion segun la percepcion de los clientes.
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A. Nivel actual de la satisfaccion del comensal que presenta el restaurant Mar.

= Evaluacion de la satisfacciéon del comensal.

=  AMEF de la satisfaccion del comensal.

a) Evaluacion de las 5 dimensiones de la satisfaccion del comensal.

Tabla 38

Evaluacion de la satisfaccion del comensal.

Dimensién Descripcion operacional

Aspectos evaluados

Resultados

Los clientes forman expectativas sobre la
calidad de un servicio o producto antes de

Calidad esperada  adquirirlo, y estas expectativas influyen
en su evaluacion del servicio o producto
una vez que lo han recibido.

La calidad deseada se refiere al nivel de
calidad que un cliente espera o desea

Calidad deseada  recibir de un producto o servicio. Es el
nivel de calidad que el cliente asume que
deberia recibir del producto.

v" Expectativas que el cliente tiene con
respecto al servicio que recibira.

v' Garantizar la satisfaccion y fidelidad
de los clientes.

v El nivel de calidad que un cliente
desea adquirir.

v Calidad de producto que un platillo
debe contener.

v’ La empresa cumple con las
expectativas que el cliente desea.

v El servicio brindado por la
empresa es regular.

v El nivel de calidad que la
empresa brinda cumple con las
necesidades del cliente.

v’ La empresa cuenta con productos
de calidad.
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Calidad motivante

Calidad indiferente

Calidad de rechazo

La calidad motivadora que la empresa
brinda se refiere a la capacidad de un
producto o servicio para motivar a los
clientes a adquirirlo y utilizarlo.

La calidad indiferente en el restaurante se
refiere a la falta de atencidn a los detalles
y la falta de compromiso con la calidad
en la prestacion de servicios.

Se refiere a la situacion en la que un
producto o servicio no cumple con los
estandares de calidad establecidos y, por
lo tanto, es rechazado por los clientes.

v' La motivacion a través de la
promocion.

v El buen servicio que brinda la
empresa.

v’ La falta de atencion en los detalles
de la presentacion a los detalles de la
presentacién de los alimentos.

v’ La preparacion inadecuada de los
alimentos que brinda la empresa.

v/ Presentacion deficiente en los platos
y la mala atencion.

v La empresa brinda postres para
motivar a sus clientes para su
pronto regreso.

v’ La presentacion de los platillos
cuenta con un detalle regular en
la presentacién de sus platillos.

v' Los alimentos que brinda la
empresa son buenos.

v La presentacion de los platillos
de la empresa es adecuada.

Nota: Datos recopilados de la evaluacion.
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b) Evaluacién de las 5 dimensiones de la satisfaccion del comensal.

Tabla 39

AMEF de la satisfaccion del comensal y sus 5 dimensiones.

AMEF de la satisfaccion del comensal

Estado del
. L Actividad Necesaria Modos de falla Efecto potencial de  Causas o mecanismos de control de L .
Dimension . . Accion sugerida Responsable
del proceso identificado falla falla procesos
actuales
la calidad que los clientes  Falta de la calidad de . La calidad de los
. L hy - . Malaimagendela . . o
Calidad esperan recibir en funcion  los ingredientes en la ingredientes utilizados en . Gerente
. ) empresa que se . Regular Adquirir buenos productos
esperada de sus expectativas y preparacion de los . la preparacion es general
s O . . llevan los clientes. .
experiencias previas. platillos. deficiente.
Se refiere al nivel de
. calidad que los clientes . L Falta de atencion a la . L
Calidad g Platos mal preparados Insatisfaccion del o Mejorar la presentacion de -
esperan y desean . preparacion de los Regular . Administrador
deseada - . 0 presentados. cliente. . los platillos
experimentar al visitar el platillos.
establecimiento.
Se refiere a la capacidad de
Calidad la experiencia y el servicio  Mala atencion al Perdida de los Falta de amabilidad del Plan de charlas para la -
. - . - : Malo L . Administrador
motivante ofrecido para motivar alos  cliente clientes. personal. buena atencion al cliente.
clientes a regresar.
Se refiere a la falta de .
o Falta de atencion a : :
. atencion a los detalles y la . L . . Capacitar a los cocineros en
Calidad - los detalles en la Insatisfaccion del Ausencia de la calidad en . .
L falta de compromiso con la - . Regular las nuevas tendencias de los Cocinero
indiferente calidad en la prestacion de  Preparacion de los cliente. los productos. latillos
. P alimentos. P '
Servicios.
Se refiere a la situacion en
. la que un producto o Preparacion . Cocinar de forma .
Calidad de que un p rrep Perdida de los . . Implementar estandares de .
servicio no cumple con los  inadecuada de los : incorrecta o no seguir los Malo . - - Cocinero
rechazo clientes. seguridad alimentaria.

estandares de calidad alimentos. estandares de seguridad.

establecidos.

Nota: Datos recopilados de la evaluacion.
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B. Resultados segun la percepcion de los clientes sobre el nivel actual de la satisfaccion

del comensal en el restaurant Mar.

En relacion con este punto, hemos examinado las preguntas planteadas en el cuestionario al

que se hace referencia en el Capitulo Ill, que consta de 3 preguntas por cada dimension, y

cuyos resultados se muestran a continuacion.

B.1) Resultados de la dimension de calidad esperada. En esta seccion, se han evaluado

diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala de calificacion

correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 40

Preguntas incluidas en la dimension calidad esperada

. ., . M
N.O Dimension: Calidad m:lil) Malo Regular
esperada 1 ) 3

Bueno Muy
bueno
4 5

¢Como calificaria el
cumplimiento de sus
1  expectativas sobre la calidad
de la comida durante su
visita?
¢Como evaluaria la diferencia
entre la calidad esperada de
los platos y la calidad real
recibida?
¢ Como calificaria la
presentacion y el sabor de los
3 platos en relacion con sus
estandares de calidad
esperada?

Nota: Elaborado por el tesista.
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1. Dimension calidad esperada: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria el cumplimiento

de sus expectativas sobre la calidad de la comida durante su visita?

Tabla 41

Las expectativas sobre la calidad de la comida se cumplieron durante su visita.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 29 21%
Malo 23 17%
Regular 32 23%
Bueno 21 15%
Muy bueno 33 24%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 24

Las expectativas sobre la calidad de la comida se cumplieron durante su visita.

Percepcion de la calidad de la comida

80% , — — —
60%
40%

20%

0%

Muy malo Malo Regular

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 1, revela que el 21% de los comensales lo califican de muy malo, el 17% de malo,

el 23% de regular, el 15% de bueno y el 24% de muy bueno.
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2. Dimension calidad esperada: Segun la interrogante. ¢ Cémo evaluaria la diferencia entre

la calidad esperada de los platos y la calidad real recibida?

Tabla 42

Ha notado alguna diferencia entre la calidad de los platillos y la calidad real recibida.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 18 13%
Malo 38 27%
Regular 31 23%
Bueno 29 21%
Muy bueno 22 16%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 25

Ha notado alguna diferencia entre la calidad de los platillos y la calidad real recibida.

Percepcion entre la calidad de los platillos y la calidad real
recibida

wy - JD A A A 44
80% 5 : - -
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 2, revela que el 13% de los comensales lo califican de muy malo, el 27% de malo,

el 23% de regular, el 21% de bueno y el 16% de muy bueno.
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3. Dimensién calidad esperada: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria la presentacion

y el sabor de los platos en relacion con sus estandares de calidad esperada?

Tabla 43

La presentacién de los platillos y su sabor cumple con sus expectativas.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 22 16%
Malo 31 22%
Regular 33 24%
Bueno 20 15%
Muy bueno 32 23%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 26

La presentacion de los platillos y su sabor cumple con sus expectativas

Percepcion de los platillos y su sabor

20%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 3, revela que el 16% de los comensales lo califican de muy malo, el 22% de malo,

el 24% de regular, el 15% de bueno y el 23% de muy bueno.
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B.2) Resultados de la dimension de calidad deseada. En esta seccion, se han evaluado
diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala de calificacion

correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 44

Preguntas incluidas en la dimension calidad deseada

Muy Muy
. . . Buen Regular Mal
N.© Dimension: Calidad deseada bueno ueno egula alo malo
1 2 3 4 5

¢ Como definiria usted la
calidad deseada en términos de
la experiencia general en el
restaurant Mar?
¢La presentacién de los
alimentos y su preparacion

5 coincidieron con sus
estandares de calidad
deseados?
¢Existe elementos particulares
relacionados con la calidad

6 qué destacaria como
contribuciones positivas a tu
satisfaccion?

Nota: Elaborado por el tesista.
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4. Dimension calidad deseada: Segun la interrogante. (Cémo definiria usted la calidad

deseada en términos de la experiencia general en el restaurant Mar?

Tabla 45

Como define la calidad en términos de la experiencia en el restaurant.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 22 16%
Malo 29 21%
Regular 40 29%
Bueno 19 14%
Muy bueno 28 20%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 27

Como define la calidad en términos de la experiencia en el restaurant.

Percepcion de la calidad en terminos de la experiencia en el
restaurant

wy  JD A A A A

80% | ' —= : =

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

60%

40% -

20%

0%

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 4, revela que el 16% de los comensales lo califican de muy malo, el 21% de malo,

el 29% de regular, el 14% de bueno y el 20% de muy bueno.
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5. Dimensién calidad deseada: Segun la interrogante. ¢La presentacion de los alimentos y

su preparacion coincidieron con sus estandares de calidad deseados?

Tabla 46

Los alimentos y su preparacion coincidieron con los estandares de calidad.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 29 21%
Malo 26 19%
Regular 37 27%
Bueno 30 22%
Muy bueno 16 12%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 28

Los alimentos y su preparacion coincidieron con los estandares de calidad.

Percepcion de los alimentos y su preparacion

o A A A A A

80% i | = |
! 19% l ’ |
Malo

Regular Bueno Muy bueno

60%

40%

20%

0%
Muy malo

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 5, revela que el 21% de los comensales lo califican de muy malo, el 19% de malo,

el 27% de regular, el 22% de bueno y el 12% de muy bueno.
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6. Dimension calidad deseada: Segun la interrogante. ¢Existe elementos particulares

relacionados con la calidad qué destacaria como contribuciones positivas a tu satisfaccion?

Tabla 47

Existen elementos particulares relacionados con la calidad que destacaria.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 22 16%
Malo 30 22%
Regular 47 34%
bueno 23 17%
Muy bueno 16 11%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 29

Existen elementos particulares relacionados con la calidad que destacaria.

Existen elementos particulares con la calidad que destacaria

o AP A A A A

80% i i ™ -
22% ’ |
alo

60%
40%
20%

Muy malo M Regular Bueno Muy bueno

0%

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 6, revela que el 16% de los comensales lo califican de muy malo, el 22% de malo,

el 34% de regular, el 17% de bueno y el 11% de muy bueno.
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B.3) Resultados de la dimension calidad motivadora. En esta seccion, se han evaluado
diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala de calificacion

correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 48

Preguntas incluidas en la dimension calidad motivadora

. . . M M
Dimension: Calidad Yy Bueno Regular Malo Wy
N.° motivadora bueno malo
1 2 3 4 5

¢ Como califica la calidad de
la comida y la experiencia en
el restaurant Mar para su
satisfaccion como cliente?

¢ Como califica la calidad de
servicio al cliente, influye en
8  susatisfaccion y deseos de
volver a visitar el restaurant
Mar?

¢ Como califica la calidad de
la comida y el servicio en su
lealtad hacia el restaurant en
comparacion con otros?

Nota: Elaborado por el tesista.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETERC N
S

7. Dimension calidad motivadora: Segun la interrogante. ;Cémo califica la calidad de la

comida y la experiencia en el restaurant Mar para su satisfaccion como cliente?

Tabla 49

Como califica la calidad de la comida y la experiencia en el restaurant.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 31 23%
Malo 20 15%
Regular 35 25%
Bueno 38 28%
Muy bueno 14 10%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 30

Como califica la calidad de la comida y la experiencia en el restaurant.

La calidad de 1a comida y la experiencia en el restaurant

80% | . - | ) wil Tmi
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 7, revela que el 23% de los comensales lo califican de muy malo, el 15% de malo,

el 25% de regular, el 28% de bueno y el 10% de muy bueno.
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8. Dimensidn calidad motivadora: Segun la interrogante. ;Cémo califica la calidad de

servicio al cliente, influye en su satisfaccion y deseos de volver a visitar el restaurant Mar?

Tabla 50

Cémo califica la calidad de servicio al cliente.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 21 15%
Malo 30 22%
Regular 40 29%
bueno 31 22%
Muy bueno 16 12%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 31

Coémo califica la calidad de servicio al cliente.

La calidad de servicio al cliente en el restaurant

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Muy malo Malo Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 8, revela que el 15% de los comensales lo califican de muy malo, el 22% de malo,

el 29% de regular, el 22% de bueno y el 12% de muy bueno.
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9. Dimension calidad motivadora: Segun la interrogante. ;Cémo califica la calidad de la

comida y el servicio en su lealtad hacia el restaurant en comparacién con otros?

Tabla 51

La calidad de la comida y el servicio en su lealtad hacia el restaurant.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 21 15%
Malo 27 20%
Regular 34 25%
bueno 39 28%
Muy bueno 17 12%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 32

La calidad de la comida y el servicio en su lealtad hacia el restaurant.

La calidad de 1a comida y el servicio en su lealtad hacia el
restaurant
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60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno AMuy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 9, revela que el 15% de los comensales lo califican de muy malo, el 20% de malo,

el 25% de regular, el 28% de bueno y el 12% de muy bueno.
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B.4) Resultados de la dimension Calidad indiferente. En esta seccion, se han evaluado
diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala de calificacion

correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 52

Preguntas incluidas en la dimension calidad indiferente

. . . M M
Dimension: Calidad Yy Bueno Regular Malo Wy
N.° indiferente bueno malo
1 2 3 4 5

¢Coémo calificaria la
relevancia de la calidad de la
experiencia gastronémica en
comparacion con otros
factores al momento de elegir
un restaurante?
¢Como evaluaria el
impacto de ciertos aspectos
1 de la calidad de la comida
que no influyen
significativamente en su
satisfaccion?
¢Coémo calificaria la
12 influencia de la calidad de los
ingredientes en su decision de
elegir un restaurante?

10

Nota: Elaborado por el tesista.
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10. Dimension calidad indiferente: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria la relevancia
de la calidad de la experiencia gastronémica en comparacion con otros factores al momento de
elegir un restaurante?

Tabla 53

La calidad de la experiencia gastrondémica es menos relevante en comparacion con otros.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 30 21%
Malo 22 16%
Regular 24 18%
Bueno 35 25%
Muy bueno 27 20%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 33

La calidad de la experiencia gastrondémica es menos relevante en comparacion con otros.

La calidad de la experiencia gastron6mica es menos
relevante en comparacioén con otras
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40%
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 10, revela que el 21% de los comensales lo califican de muy malo, el 16% de malo,

el 18% de regular, el 25% de bueno y el 20% de muy bueno.
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11. Dimension calidad indiferente: Segun la interrogante. ;Como evaluaria el impacto
de ciertos aspectos de la calidad de la comida que no influyen significativamente en su
satisfaccion?

Tabla 54

Hay aspectos de la calidad de la comida que no influyen en su satisfaccién.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 23 17%
Malo 27 20%
Regular 30 21%
Bueno 31 22%
Muy bueno 27 20%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 34

Hay aspectos de la calidad de la comida que no influyen en su satisfaccion.

Hay aspectos de la calidad de la comida que no influyen en
su satisfaccion
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Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 11, revela que el 17% de los comensales lo califican de muy malo, el 20% de malo,

el 21% de regular, el 22% de bueno y el 20% de muy bueno.
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12. Dimension calidad indiferente: Segun la interrogante. ¢Cémo calificaria la influencia

de la calidad de los ingredientes en su decisién de elegir un restaurante?

Tabla 55

La calidad de los ingredientes influyen en la eleccién de un restaurant.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 24 17%
Malo 28 20%
Regular 36 26%
Bueno 27 20%
Muy bueno 23 17%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 35

La calidad de los ingredientes influyen en la eleccion de un restaurant.

La calidad de los ingredientes influyen en la elecciéon de un
restaurant
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Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 12, revela que el 17% de los comensales lo califican de muy malo, el 20% de malo,

el 26% de regular, el 20% de bueno y el 17% de muy bueno.
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B.5) Resultados de la dimension Calidad de rechazo. En esta seccion, se han evaluado
diversas preguntas, presentando opciones de respuesta y una escala de calificacion

correspondiente para cada una de ellas.

Tabla 56

Preguntas incluidas en la dimension calidad de rechazo

. . . M M
Dimension: Calidad de Yy Bueno Regular Malo Wy
N.° rechazo bueno malo
1 2 3 4 5

¢Como evaluaria los aspectos
de la calidad de la comida

13 que no cumplieron con sus
expectativas durante su
Gltima visita al restaurante?
¢Qué tan influyente fue la

1 calidad del _serv_icio al c_liente
en su experiencia negativa en
el restaurante?
¢ Como calificaria la
posibilidad de que la mejora

15 de ciertos aspectos de la
calidad hubiera cambiado su
percepcion del restaurante?

Nota: Elaborado por el tesista.
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13. Dimension de rechazo: Segun la interrogante. ¢ Cémo evaluaria los aspectos de la calidad

de la comida que no cumplieron con sus expectativas durante su Gltima visita al restaurante?
Tabla 57

Hay aspectos especificos de la calidad de la comida que no cumplen con sus expectativas.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 30 22%
Malo 20 14%
Regular 27 20%
Bueno 35 25%
Muy bueno 26 19%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 36

Hay aspectos especificos de la calidad de la comida que no cumplen con sus expectativas

Hay aspectos especificos de la calidad de la comida que no
cumplen con sus expectativas

o AP A A A A
80% , i Bl B i _E
60%
40%

20%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 13, revela que el 22% de los comensales lo califican de muy malo, el 14% de malo,

el 20% de regular, el 25% de bueno y el 19% de muy bueno.
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14. Dimension calidad de rechazo: Segun la interrogante. ¢ Qué tan influyente fue la calidad

del servicio al cliente en su experiencia negativa en el restaurante?

Tabla 58

La calidad del servicio al cliente influye en su experiencia negativa en el restaurant.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 24 17%
Malo 29 21%
Regular 30 22%
Bueno 31 23%
Muy bueno 24 17%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 37

La calidad del servicio al cliente influye en su experiencia negativa en el restaurant.

La calidad del servicio influye en su experiencia negativa en
el restaurant

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Muy malo Malo Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 14, revela que el 17% de los comensales lo califican de muy malo, el 21% de malo,

el 22% de regular, el 23% de bueno y el 17% de muy bueno.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETeAC N
S

15. Dimension calidad de rechazo: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria la posibilidad
de que la mejora de ciertos aspectos de la calidad hubiera cambiado su percepcion del
restaurante?

Tabla 59

Existen elementos de la calidad que deben ser mejorados.

Clasificacion Frecuencia (%)
Muy malo 26 19%
Malo 19 14%
Regular 42 30%
Bueno 29 21%
Muy bueno 22 16%
Total 138 100%
Nota: SPSS.
Figura 38

Existen elementos de la calidad que deben ser mejorados.

Existen elementos de la calidad que deben ser mejorados
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60%
40%

20%
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nota: Tomado de la evaluacion del SPSS.

El item 15, revela que el 19% de los comensales lo califican de muy malo, el 14% de malo,

el 30% de regular, el 21% de bueno y el 16% de muy bueno.
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C. Analisis global del nivel actual de la satisfaccion del comensal en el restaurant Mar.

Tabla 60

Resultado global del nivel actual de la satisfaccién del comensal.

Muy Muy
Dimension: Calidad esperada malo Malo Regular — Bueno bueno
1 2 3 4 5

¢ Como calificaria el
q cumplimiento desus 21% 17% 23% 150 25%
expectativas sobre la calidad
de la comida durante su visita?
¢ Como evaluaria la diferencia
entre la calidad esperada de los

2 ) 13% 27% 23% 21% 16%
platos y la calidad real
recibida?
¢ Como calificaria la
presentacion y el sabor de los
3 platos en relacion con sus 16% 22% 24% 15% 23%
estandares de calidad
esperada?
Promedio 16.70%  22.00% 23.30% 17.00% 21.00%
Muy Malo Regular  Bueno Muy
Dimensién: Calidad deseada malo bueno
1 2 3 4 5

¢ Como definiria usted la
::alldad (_jesegda en términos de 16% 21% 29% 14% 20%
a experiencia general en el
restaurant Mar?
¢La presentacion de los
alimentos y su preparacion
5 coincidieron con sus 21% 19% 27% 22% 12%
estandares de calidad
deseados?
¢ Existe elementos particulares
relacionados con la calidad
6 qué destacaria como 16% 22% 34% 17% 11%
contribuciones positivas a tu
satisfaccion?

Promedio 17.70%  20.70%  30.00% 17.70% 14.30%
Muy Muy
Malo Regular  Bueno
Dimension: Calidad motivadora malo bueno
1 2 3 4 5

¢ Como califica la calidad de la

comida y la experiencia en el 0 o . . .
restaurant Mar para su 23% 15% 25% 28% 10%

satisfaccion como cliente?
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¢ Como califica la calidad de
servicio al cliente, influye en
8 su satisfaccion y deseos de 15% 22% 29% 22% 12%
volver a visitar el restaurant
Mar?
¢ Como califica la calidad de la
comiday el servicio en su

9 . 15% 20% 25% 28% 12%
lealtad hacia el restaurant en
comparacion con otros?
Promedio 17.40%  19.00% 26.30%  26.00% 11.30%
Muy Muy
Malo Regular  Bueno
Dimensién: Calidad indiferente malo bueno
1 2 3 4 5

¢Coémo calificaria la relevancia
de la calidad de la experiencia
10 gastrondémica en comparacion 21% 16% 18% 25% 20%
con otros factores al momento
de elegir un restaurante?
¢Coémo evaluaria el impacto
de ciertos aspectos de la
11 calidad de la comida que no 17% 20% 21% 22% 20%
influyen significativamente
en su satisfaccion?
¢Coémo calificaria la influencia
de la calidad de los

0 [) 0, 0 0,
12 ingredientes en su decision de 17% 20% 26% 20% 17%
elegir un restaurante?
Promedio 18.30% 18.70%  21.70% 22.30% 19.00%
Muy Muy
Malo Regular Bueno
Dimensién: Calidad de rechazo malo g bueno
1 2 3 4 5

¢COmo evaluaria los aspectos

de la calidad de la comida que
13 no cumplieron con sus 22% 14% 20% 25% 19%
expectativas durante su ultima
visita al restaurante?
¢Qué tan influyente fue la
calidad del servicio al cliente
en su experiencia negativa en
el restaurante?
¢Coémo calificaria la
posibilidad de que la mejora
15 de ciertos aspectos de la 19% 14% 30% 21% 16%

calidad hubiera cambiado su

percepcion del restaurante?

14 17% 21% 22% 23% 17%

Promedio 19.30%  16.30%  24.00% 23% 17.30%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta.
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Tabla 61

Promedio general de las interrogantes.

Alternativas Porcentaje del promedio
Muy malo 17.90%
Malo 19.30%
Regular 25.10%
Bueno 21.10%
Muy bueno 16.60%
Total 100%

Nota: Elaborado por el tesista.

Tabla 62

Resultado del nivel actual de la satisfacciéon del comensal.

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

37.20% 25.10% 37.70%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta.

Figura 39

Resultado del nivel actual de la satisfaccion del comensal.

Resultado general del nivel de la satistaccion del comensal

w ay A A
140% : =i e =
120%
100%
80%
60%
40% i 37.20% | 25.10%
20%
0%

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota: Adaptacion del resultado de la encuesta.
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Analisis: El grafico ilustra que la opinion de satisfaccion de los comensales es inconsistente,
con una proporcion del 37,70%, superando la media de comensales que consideran regular

el nivel de satisfaccion en la empresa.

4.1.3 Resultados del factor de correlacion que existe entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del comensal en el restaurant Mar.

Se trata de evaluar y valorar la correlacion entre la calidad del servicio prestado por el
restaurante y el nivel de satisfaccion de sus clientes. El objetivo es utilizar herramientas
estadisticas para determinar la intensidad y la direccion de la relacion, es decir, cémo influye
directamente la percepcion de la calidad del servicio en el agrado total de los clientes del
restaurante Mar.

Para determinar el factor de relacion, hemos utilizado el analisis estadistico con ayuda
de programas informaticos de estadistica. Mediante la recogida de datos a través de
encuestas, hemos logrado determinar un coeficiente de correlacion entre estas dos variables.
El andlisis estadistico ha arrojado los siguientes resultados. En primer lugar, presentamos la
correlacion entre cada factor de la calidad de servicio y la satisfaccion del comensal. En
segundo lugar, presentamos los resultados globales entre ambas variables. Por lo tanto, la
presentacion de los resultados mencionados se dividira en dos secciones, como se indica a

continuacion:
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A) Resultados del analisis de correlacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion
del comensal: A continuacion se detallan los resultados obtenidos.

Tabla 63

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del comensal.

Calidad de servicio Satisfaccion del comensal
Correlacion
Dimensiones
Elementos tangibles Calidad deseada
Fiabilidad Calidad motivadora
Capacidad de respuesta Calidad esperada
Seguridad Calidad indiferente
Empatia Calidad de rechazo
Promedio

Nota: Analisis estadistico mediante el SPSS.

A.1) Resultados del factor de correlacion entre la dimension de elementos tangibles y
la calidad deseada.

Tabla 64

Correlacion de elementos tangibles y la calidad deseada.

Correlaciones

Elem.e ntos Calidad deseada
tangibles
Elementos Coeficiente de 1,000 541%*
tangibles correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 20 20
Coeficiente de . 1000
Calidad deseada correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) 000
N 15 15

Nota: Tomado de la evaluacién en el SPSS.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

U INVESTIGACION

La tabla 64, demuestra que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,541, lo

que significa que existe un vinculo moderado entre los elementos tangibles y la variable

evaluada de calidad deseable.

A.2) Resultados del factor de correlacion entre la dimension de fiabilidad y la calidad

motivadora.

Tabla 65

Correlacion de la fiabilidad y la calidad motivadora.

Correlacion
Fiabilidad Calidad motivadora
. Cocficiente de 1,000 580**
Fiabilidad correlacion.
Rho de Sig. (IJHHEMQ ,OOO
Spearman N 20 20
Calidad Cocficiente de 580%* 1,000
) correlacion
motivadora
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Nota: Tomado de la evaluacién en el SPSS.

La tabla 65, demuestra que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,580, lo

que significa que existe un vinculo moderado entre la fiabilidad y la variable evaluada de

calidad motivadora.

A.3) Resultados del factor de correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y

la calidad esperada.
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Tabla 66

Correlacion de la capacidad de respuesta y la calidad esperada.

Correlaciones

Capacidad Calidad esperada
de respuesta
Capacidad de Cﬂfﬁﬂfff'fﬂ de 1,000 G18%*
respuesta correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 20 20
Coeficiente de .
Calidad esperada  correlacion 618 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Nota: Tomado de la evaluacién en el SPSS.

La tabla 66, demuestra que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,618, lo
que significa que existe un factor de correlacion alta entre la capacidad de respuesta y la

variable evaluada de calidad esperada.

A.4) Resultados del factor de correlacion entre la dimension seguridad y la calidad
indiferente.

Tabla 67

Correlacion de la seguridad y la calidad indiferente.

Correlaciones

. Calidad
Seguridad indiferente

. Coeﬁuep’te de 1.000 55

Seguridad correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 20 20
Calidad Coeficiente de 595+ 1,000

indiferente correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 15 15

Nota. Tomado de la evaluacién en el SPSS.
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La tabla 67, demuestra que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,595, lo
que significa que existe un factor de correlacion alta entre la seguridad y la variable evaluada

de calidad indiferente.

A.5) Resultados del factor de correlacion entre la dimension empatia y la calidad de

rechazo.

Tabla 68

Correlacion de la empatia y la calidad de rechazo.

Correlaciones

. Calidad de
Empatia
rechazo
Coeficiente de
o r 1,000 B11**
Empatia correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) 000
Spearman N 20 20
Coeficiente de
11%* 1
Calidad de rechazo  correlacicn 6 ,000
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Nota: Tomado de la evaluacién en el SPSS.

La tabla 68, demuestra que el coeficiente de correlacién Rho de Spearman es de 0,611, lo
que significa que existe un factor de correlacion alta entre la empatia y la variable evaluada

de calidad de rechazo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

B) Resultado del factor de correlacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del comensal.
En este sentido, hemos tenido en cuenta los datos en su conjunto a partir del factor
de correlacion entre ambas variables los cuales se analizaron detalladamente; el resultado al
que se llegd es el siguiente:

Tabla 69

Factor de correlacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del comensal.

Calidad de Satisfaccion

servicio del comensal
Calidad de C"“"ﬁ;"z‘f‘f"’ de 1,000 589%*
servicio COTTELacion.
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 20 20
Spearman .
Satisfaccion del C"“’ﬁ;‘i’;'fﬂ de 589* 1,000
comensal correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Nota: Tomado de la evaluacién en el SPSS.

Figura 40

Dispersion de la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del comensal.
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Nota: Tomado de la evaluacion en el SPSS.
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Tabla 70

Correlacion gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del comensal

Calidad de servicio Satisfaccion del comensal
Correlacion
Dimensiones

Elementos tangibles Calidad deseada 0.541
Fiabilidad Calidad motivadora 0.580
Capacidad de respuesta Calidad esperada 0.618
Seguridad Calidad indiferente 0.595
Empatia Calidad de rechazo 0.611

Promedio 0.589

Nota: Tomado de la evaluacién en el SPSS.

La tabla 70, presenta el andlisis inicial de las dimensiones de la calidad del servicio y la
satisfaccion del comensal arrojo valores superiores a 0,50, lo que indica una correlacion
directa de influencia regular a alta. Ademas, la relacion directa entre las dos variables arrojo

un valor de 0,589, lo que significa un factor de correlacion positiva moderada.
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CONCLUSIONES

C1: Laevaluacion del nivel actual de calidad revela que el servicio se percibe como regular.
Segun los resultados, un 42.15% de los comensales califican la calidad del servicio como
"Alto", mientras que el 32.10% lo considera "Bajo" y el 25.75% como "Medio". Esto indica
que, aunque existe una proporcion significativa de clientes que perciben un buen nivel de
calidad, hay un porcentaje considerable que identifica areas de mejora. Las dimensiones de
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia presentan un
desarrollo que va de regular a regular malo, lo que refleja la necesidad de implementar
estrategias de mejora para alcanzar un estandar de servicio mas consistente y satisfactorio

para los comensales.

C2: El nivel actual de satisfaccion del comensal en el restaurante Mar, basado en los
resultados obtenidos, refleja tres categorias segun la percepcion de los comensales. Un
37.70% de los clientes expresd una satisfaccion alta, mientras que un 25.10% mostré un
nivel de satisfaccion medio y un 37.20% indico una satisfaccién baja. Estos resultados

sugieren que el nivel general de satisfaccidn de los clientes puede considerarse regular.

C3: Si existe un factor de correlacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
comensal en la empresa restaurant Mar, en el cual se da de una manera positiva moderada y

de caracter regular. Con un valor de 0.589 de coeficiente de Rho Spearman.
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RECOMENDACIONES

R1: Se recomienda implementar un programa de capacitacion para el personal, enfocado en
mejorar los aspectos de la calidad del servicio que fueron evaluados como regulares,
especialmente en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Esto ayudaré a elevar el nivel de calidad del servicio y a reducir la

percepcion de los clientes que actualmente consideran el servicio como "Medio™ o "Bajo".

R2: Es importante establecer un sistema de retroalimentacion continua con los comensales,
como encuestas de satisfaccion o buzones de sugerencias, para identificar areas de mejora
especificas. Esto permitira atender las inquietudes y necesidades de los clientes,
contribuyendo a aumentar la satisfaccion y asegurando que un mayor porcentaje de

comensales perciba el servicio como "Alto".

R3: Se recomienda trabajar en el fortalecimiento de los factores que influyen directamente
en la correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion, con énfasis en aquellos aspectos
gue se muestran mas débiles. El objetivo es elevar esta correlacion de "moderada” a "fuerte™,
buscando alcanzar un servicio que no solo cumpla, sino que supere las expectativas de los

comensales.
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Problemas Objetivos Hipaotesis Variables Inst. de Medicién
Problema General: Objetive General: Hipdétesis General:
iDe qué manera la calidad de Analizar la relacion del factor de | Analizar la relacion del factor de
servicio se relaciona con la calidad de servicio con la | calidad de servicio con la satisfaccidn
satisfaccion del comensal del satisfaccion  del comensal del | del comensal del restaurant Mar de la
restaurant Mar de 1a ciudad de restaurant Mar de la ciudad de | ciudad de Juliaca, tendra una relacion
Juliaca 20237 Tuliaca 2023. significativa. Variable Independiente
CALIDAD DE SERVICIOS Software de gestion
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas
Indicadores:

;Cual es el nivel actual de la calidad | Evalvar el mvel actual de la calidad | Evaluar el nivel actual de la cabidad de Elementos tangibles
de servicio que se brinda en el de servicio que se brinda en el servicio que se brinda en el restaurant Confiablidad
restaurant Mar de la ciudad de restaurant Mar de la ciudad de Mar bajo la aplicabilidad del método Capacidad de respuesia
Juliaca bajo 1a aplicabilidad del Tuliaca bajo 1a aplicabilidad del Servagual, serd regular. responsabilidad
meétodo Servqual? método Servqual.

Evalvar el nivel actual de Ia Variable Dependiente
iCual es el nivel actual de 1a Evaluar el nivel actual de la satisfaccion  del comensal del
satisfaccion del comensal del satisfaccion del comensal del restaurant Mar de la ciudad de Juliaca, Satisfaccion del cliente N
restaurant Mar de la ciudad de restaurant Mar de la ciudad de sera regular. Observacion.
Tuliaca? Tuliaca Indicadores: Cuestionario.

Determinar el factor de correlacion Calidad esperada
Como determinar el factor de Determinar el factor de correlacion | que existe entre 1a calidad de servicio Calidad deseada
correlacion que existe entre la que existe entre la calidad de con la satisfaccion del comensal del Calidad motivante
calidad de servicio con la servicio con la satisfaccion del restaurant Mar de l1a ciudad de Juliaca, Calidad indiferente
satisfaccion del comensal del comensal del restaurant Mar de la mostrard una correlacion positiva.
restaurant Mar de 1a ciudad de ciudad de Juliaca.
Juliaca?
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Anexo 2. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
I REFERENCIAS
o ExpertomomBres : FLLQRES W APALA  JAcKkesinE
b, ESPECIALIDAD A AR5 8 N
c. CARGO ACTUAL L DRGENTE....
d. GRADO AcADEMICO : .70 GisiEl

ll: TEST DE LIKERT DE “RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION
DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA
CUIDAD DE JULIACA"

1, AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: MICHAEL JULINO CHURA RAMOS

IV:  ASPECTOS DE VALIDACION

(1=Defici 2= Regular; 3=B 4=Muy Busna; 5= Excelente)
K 33 £
=
INDICADORES CRITERIOS HEE 3 gl 3
Bl E|=[%2 &
= -
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje aproglado ot
2, OMETIVIDAD Esta en capacidades observablas 2T
3. ACTUALIDAD Esta adacuado al avance de Is clentis x
4. ORGANIZACION Exist= una organizacion I8gica de los Items y las varizbles >
5. SURCIENCIA Valora las dimensionss en cantidad y cafidad suficlentes -~
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumgplir 5os objetivos de & investigacitn < |
7. CONSISTENCIA 514 basado en aspectos tedeicos y dentificos <
8, COMERINCIA Ertre bas indicadores @ ftams |
9. METODOLOGIA Responde ol prapssito de l investipsciin < |
10, PERTINENCIA £s Util y sdocuado para la n e
Coeficiente de valorizacién p |, C=Totall50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
VL. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobsdo  (C>78%=0.78) [S< |
Dessprobado (C<75%=0.75) D
N* DNI FIRMA DEL EXPERTO \ N' DE CELULAR LUGAR Y FECHA,

1369602 | 473738092 |04-I2-202s

MAT. N* 1225
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Anexo 2. Validacién de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS

I REFERENCIAS
ExpERTONOMBRES :.RODRIGUEZ SAZAVIA RAMIR0 ARTURO

ESPECIALIDAD faamNGeNIERo 08 TISTSNAS

CARGO ACTUAL W BOCENTE s
GRADO AcADEMICO :...[HASETE e

apEp

1l: TEST DE LIKERT DE “RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION
DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA
CUIDAD DE JULIACA™

Hl, AUTOR DEL INSTRUMENTQ DE INVESTIGACION:
Bach: MICHAEL JULINO CHURA RAMOS

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficerns; 2= Ragulsr, I=Bueng, 4=Muy Buang. S« Excelenta)

HEIRIITE:
INDICADORES CRITERIOS gl 3|5 g 5 B
sl = g |
1. QLARIDAD Esti redactado con lenguaje soropiada «<
2. OBETIVIDAD Esto expresado en capacidades observabiles x
3. ACTUALIDAD Ests adecuado 8l svance de s dencly ¥
4. ORGANIZACION Exisle una cepinlzacde 10gca de los flams y la< varisties X
5. SURCIENCA Valora Qs dimensicnes en cantidad y caldad suficentes x
6. INTENCIONALIDAD _ | Esta adecuado para cumolr los obistivos de la investigadidn >
7. CONSISTENCIA Estd bysado er: aspectos tedricos y clemificos X
8. COMIRENCIA Entre las drmansiones, indicadons @ items Y
9. METODOLOGIA Respande 3l propésito de 13 investigacién x
10. PERTINENCIA Es Uil y adecuado para ls Investigacién X
c da rizaclén p I, C=Total/S0=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
VL. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<78%=0.78) [ |
N* DNI FIRMA DEL EXPERTO N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA
{ -~ 7)
PO/3269 -—_EQ = %\?/é 2’5(},/9 Z ot-I2-2023
e AL

<l M.EP-‘ N 125138
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Anexo 2. Validacién de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS

L REFERENCIAS =
expertoNOMBRES - PAREDES ARGANDONA VIcTOR
ESPECIALIDAD L ORBOG IR st —————
CARGO ACTUAL BB n. L e T e O ROV AR i
GRADO ACADEMICO :,..  ASISTER EN cismciAs

ap e

I: TEST DE LIKERT DE "RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION
DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA
CUIDAD DE JULIACA™

W, AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: MICHAEL JULINO CHURA RAMOS

IV:  ASPECTOS DE VALIDACION
(t=Deficienta; 2= Ragular; 3=Busna; 4=Muy Buena: 8= Excelerte)

= -
INDICADORES CRITERICS 8| 3| B| 58 £

AR1K] 3l B
8l = &

1. CLARIDAD Exé redactado con lenguain apropiado

2. OMETIVIDAD 58 expresaco en apacidades ohsenvalies

3 ACTUALIDAD £518 a0wouada 3l avence de la clencia

A, GRGANIZACION Existe una organlzacidn idgica de los ftems y as variables

5. SUFICIENCIA Valon s dimensiones on cantidad y calidad suficientes

6. INTINCIONALIDAD £5Th adecuado para cumpllr las abjetivas de la Investigaciin

7. CONSISTENOA £514 DasIdo en aspectas tedricas y dant¥cas

8, COMERENCIA Ertre s dimensianes, ndcadores e fems

4. METODOLOGIA flespande & propdsita de la iovestigacin

10, PERTINENCIA 5 utll y adecuaco pars la iwestigacidn

Coeficlente da valorizacién parcentual, C=Totall50=

V., OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI, RESOLUCION DEL EXFERTO
Aprobado  (C278%=0.78) [ |
Desaprobado (C<78%=0.75) :]
N° DN FIRMADEL EXPERTO N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA

oz2ér0ct| W~ (976767608 || 1o 200
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RESUMEN DE LA CALIDAD DE SERVICIO

TEMA RELACIKIN DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION DEL COMENSAL
EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA CYUDAD DE JULIACA
2023

TESISTA BACH MICHAEL JULIRQ CHURA RAMOS

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO - ANTES

FECHA 04 DE DICIEMBRE DEL 2(23

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Pregentas May burse Hueou Regular Malo Muy malo

Elemeatos tangibles 1 2 3 4 s
4E3 restaunedt Mar 3.0 cusnia 000 uns infroestnacties
modema y en boen estado?
4B personal def restascrant Mar 3.0 tene una 2pensocia
ndecusds v profesional?

LLas L del Mas 3.0 son

3 @ o

|, Como evaluaria usted Ia calidad de mervicio brindado par la
arpeesd restaurant Mar 307

Flabilidad Muy boeoe Bueno Regular Male Muy male

T T servicio del restanrmet Mar 3 0 responde & I
necetidades goo usted roguen”

. [iCuinda el empleado de servicios e p hecer algo en
v un tiempo 4 do lo cumple?

(| Cuando usted tiene un probl el | d )
teris en soducionasio?

(Qué percescitn tiene usted de i falidad que peesta la
Cmpeesn ¢ Mar 3.00

5]

&

Capacidad de respussta Muy beeno Bueso Regular Malo Muy malo

9 (Los emph ded Mar30d esar
| jop dos para responder a sus peeguntas?
LE] hempo que sgusedo par obtener e servicio fue
Jratisthtorio?
| Los empleados de ln empeess restaursnt Mar 3.0 sunca
snin & - pados pars derlo?
JEsth satisfechio con &f Uempo que tandd ¢l persesal en
“ Jresponder & s pedido?

Seguridad Muy buenn Buens Regular Malo Muy malo
.-_“ﬁ P L ¢ 108 empleados ie nspira y
seguridad!

(Lan empleados tiemen fich pan
respoeder & sy pregatay’!
(Loa uabajadores de d2 smpresa Mar 30 d estar
“ fcapacitados pern ofrecer 1m pronto servicio?
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| 1Qué Ie parecs In smatilitad de Jos trabemdoces a la hora de

_guualmbumxm?

Empatia -

Muy heenn

Bueno

Regolar

Maks

Muy mals

. Los empleados del restauram Mar 3.0 Je brindan una
mencion Vzada)

,;Hp«)a;nldtlmm.\iu 3.0 s encunira senfo we
s inquictudes de su padida?

1 Chemo calificeris la lidad y cortesda del p d nl
menderie en ln crmpeesa restoarant Mar 3.07

1Cree que ef persoed! de glencide l clients s preocupa por
deT 0 s d ?
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RESUMEN BE LA SATISFACCION DEL COMENSAL

TEMA RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION DEL COMENSAL
EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA CTUDAD DE JULIACA
2023

TESISTA BACH MICHAEL JULISO CHURA RAMOS

VARIABLE SATISFACCION DEL QOMENSAL - ANTES

FECHA 04 DE DICIEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL COMENSAL

Preguntas Muy buess Buzny Regular Malke Muy malo

Calidad espernda 1 2 3 4 s
LEn foé medida Jas expectativis qus tenia sobry Ja calided
de s coanidn 53 cumpliteun durets 55 visite?
5 1He nonado alguna diferenc entre M calicnd csperada de
108 platos v 1a calidad read recdhida?
(La prasentocion de 36 pleios ¥ su saboc cumples con sus
iodares do calidad esperada?
Calidad deseads Muy boeao Baenn Regular Malo Muy mals

4Cdmo Sefinrin usted In cabcdng dessads en térmumos de
experiencis gensral e &) Mar 3.07
dap 60 de Jos o ¥ 2 prepanssi

com s extindams da calidad dessedng?
(Exciste el 7 Sares reliesiomandon con 1 caliad
6 |9 destacarin como contribociones positives aty

\

Calidad motivadors Muy bason Roeno Regular Malo Muy malo

(Ctemo califica I calided Ze \a comi®h y Is expericocin e o)
Mae 3.0 pars =3 satixfrocion oomo clients?

| Camo califice le calidad de servicio al cliente, mftuys o0 su

malishccitn y dessos de volver a visitar &l restarant Mir

3.0Y

(Céeno califion I calidud de Ia comida y el servicio en s

lealtad Bacia el 0 cpnparssiin Goa oos]

Calidad isdiferesis Muy buema Bueoo Regular Mado May male

Comsiders que e cxlidad de |n experimnca gastmndaion &5
10 {mecos relevante en comperecida con ooy ficiores ol degir

-

e regtrant?
11 (Hiny especios sspectficos de T swisdal de 18 comids gue oo
inflisyen signi i en su satinfy 0

| Los dotalles celaciomados con 1 edidnd de oy mgredientrs
fxfluyen significstivamente en su eleccida de un restacrant?

Calided de recham Muy baess Bueso Regular Ml Muy malo
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Cansidera que hy sspecias especifices de la calidad de la

quend o0t S8 dureste su

|t Visha o] et
“ | Corzidern geo I calided del servicio a! clients Tdfays de
Al gune musery €0 $U EXperientis nogative = ol restauree?
1 Considers que exivien elememnos especificos & la calidad

15 |que, de ser mejorados, podrisn haber temibosdo su
e del restaneant?
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RESUMEN DE LA SATISFACCION DEL COMENSAL

TEMA RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICID CON LA SATISFACCION DEL COMENSAL
EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICI)S MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA
33

TESISTA BACH MICHAEL JULIRQ CHURA RAMOS

VARIABLE ‘ SATISFACCION DEL COMENSAL - ANTES

FECHA 04 DE DICTEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL COMENSAL

Preguntas Muy buese Bueno Regalar Malo Msy malo

Calidad esperads 1 2 3 4 5

Em qué medidn bss expectatives goe tenin sobre ls culidad

de a comids se cumplieron durante su visita?

| Ha sotado alguena diferencia entre ' calidad espernda de

Jos plasos ¥ |n calidad real recibida?

3 (La prescreacion de Jos plalos v au sabar comples con sus
dares de calided especads?

Calidad deseada May burse Bueon Regular Malu Mzy male

| Como definiris usied |s calidad deseads en términcs de la
experiencia general en el Mar 3.07
Jap delosal y 9 prep

d cOn S5 dares Ge calidnd deseadoy?
| Exaste olementos particulares relanionados con s cadidnd
6 |qued como 1, positivas & by
salisfaccion?

-

-

"

Calidad ssetlvadors Mey burse Buenu Regular Malo Mey malo

L Como califica b cadidad de Ja comida y ' experiensin en e
Muz 3.0 peern s i comd eliente?

L Como califica ' calidad de servicw al cliente, influye en s

§ |satisfaccion y deseos de volver n visitar ol restmuant Mar

3.07
o L Como califica ks caladad de 3 comida y el servicio en s
lesdmad Bacia el en comg con otroes?

Calidad indiferente My burse Buenu Regular Malo Muy malo

(Considera gue & cabidad de Ja experiencia pustrondmics o8
10 [menos relovante en companmcion con ool fetores al eless
el ?

‘Ha‘\'mq:mmahc&mddcucmmmm

" SRR
en ¥ o0

2 =

LLos detalles relaciemados con |2 calided de loy Ingredientes

ensy ¥m de un ?

Calidad de rechaze May burae Bueno Regular Maulo My male

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

&) TESIS UANCV 3£ | INVESTIGACION
s w “OFICINA DE INVESTIGACION”

 Considers que fary pecifices do i caaind de ia
13 i que 00 cumpl CON S8 expertativis duranse su
(xima visits al

L Considers que B calidad del servicio al clieste influyd de
alguna mansn 0 su exp negativaen of J
|, Conzidera que exisien dementos especificos de Ia calidad

14 |que, de ser mejorndos, podrian haber cambiado su
On del 2
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RESUMEN DE LA CALIDAD DE SERVICIO

TEMA RELACION DEL FACTOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION DEL COMENSAL
EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA
2023

TESISTA BACH. MICHAEL JULIRO CHURA RAMOS

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO - ANTES

FECHA 04 DE DICIEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

N Preguntas Muy bueno Bueeno Regular Malo Muy malo
Elemestos tangibles 1 2 3 4 L)
T (El restaunent Mar 3.0 coenta oon uns mGmestructora
{modenm y &t boen estado?
Tlﬂpemwddrmmhix 3.0 bene ura apanisncia
\adecuads y peofesional’

Las instelaciones def restmaant Mar 1.0 son visusiments

atractivay fecamese?

Como evalueria usted |a calided de servicio bandado por s
Mear 3.07

Flabilidsd Muy bueno Bueno Regular Malo Msy male

s LBl servicio del restaurumt Mav 3 O responde a le

dades que umed regoere?
(Cutndo ¢l emplendo de servicuos le promens hacer wigo en
um bempo d do lo cumple?
LCudndo uwmed tietto un problema ¢l persana demusstra
imterds en solucionarky?
| Qe percepcion niene usted de % finilidsd que presta la
lempross restauram Mar 3 07

Capatidad de respuesta Mzy buese Bueno Regular Malo May male
| Los enpleadas del M 30 d sty

® 3

e

L

-3

5 pans A Sul peegt 7
0 1 tiempo que agvardo para obtener ¢l servicw foe
. lu’
1 ¢ Los esmpleados de la emp Mar 30 punca
" |estin d ) e derlo?
1 L Eata satasfecho oo of bempo que tandd &l perscns en
pondes a su pedido?
Seguridad Muy bueno Burse Regular Melo Muy male
"_',__FI P d¢ los emplesdos le inspira confinnza y
3 segridad?
9 Los empleodes tenzn suficientes para
" |responder o s pregustas’
108 trabay delacsp Mer304d estar

capacitados para ofrecer un peonto servicio?
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c

1 Qué le perece la amabdadad de los trabagadoces a ln bora de
ingresar al estasiocimisto?

Emparix

Muy buenn

Regular

Malke | Muy malo

1 Los empleadot del ressaurant Mar 3.0 5 brindan uss
Mencion persdnadizads?
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ANEXO |
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [X] Fecha de entrega: L1-39 2024

1. Datos del autor (ev):

‘ ain- -

Nombres y Apellidos: MICHAEL JULINO CHURA RAMOS |
Direccion; Jr. MELGAR 201

DNI'Camné de Extranjeria/Pacaporte N% 735“033
[Teléfono: 931 982 534 cmail: muchaelchulae@gmacl com

Nombres y Apellidos:
Direccion:

INFCamé de Extranjer Poapote N© g, - — —

leléfono: ; email: = - — T > e

Facultad y o Escuela de o grado: INGENIERIA DE SISTEMAS

Fscucla Profesional o Mencion: _INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

Titulo o Grado Acadéniici a optar:TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO

\scsor: Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Fsta obra se encuentra Jdontro de las siguientes denominaciones:

I rabajo de Investigacion || Tesis[X] Irabajo de Suficiencia Profesioral ] I'rabajo Académico [

Titulo:___ RELACION DEL FACTQOR DE CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION

DEL COMENSAL EN LA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO _
SERVICIOS MAR DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023

Palabras claves, (3 a 3 1erimmos ). CALIDAD DE SERVICIO, SATISFACCION DEL COMENSAL, RESTAURANT

Esta obra se desarrollo cn la UANCY 1
1

"Indicar si su produccion mteleciual ha cmpleado recursos Lales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
tquipos, bases de datos, asesoria téenica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

' Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCV totalmente o parcialmente, deberd autonzar ¢l
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

| Bachiller [X|Titulo | |2daEspecialidad | |Maestia | [Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizaciéon de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (inicamente mediante su traduccidn & otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido 0 por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccidn intelectual, entre oiros, en ¢l Perti y en el extranjero
por ¢! tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ consignara el nombre del y/o los
autor{es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Xl Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

| ' Si, autorizo que se deposite a partir de la foecha (d/m/a):

| No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta v, a la vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

;Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacién piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

[X] Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opaion “internacional™ o una adaptada a su junsdiccion,
como para ¢l caso peruano

La opcion “internacional™ emplea ¢l lenguage y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su junisdiceion, recoge las particulandades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opeion “internacional™ goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral Micntras que L opaion adaptada
a la jurnsdicaon Jdel Pera goza de ong mavor eficacia ante lus ihunales peruanos

‘X] Internacional
l_' N («‘nﬂl
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Fin% A Autor huella digital Fech
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