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Resumen

Esta tesis titulada “evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente: Restaurante
Nagoya Per(”, la misma que tiene por objetivo “determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio con la satisfaccion del cliente en el restaurante Nagoya Per(”. Para lograr el objetivo
se establecieron dos variables: La variable “calidad del servicios” y “satisfaccion del cliente”.
Qara la variable calidad de servicio se aplico el modelo Servqual junto a sus dimensiones:
Fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia. Y para la variable

satisfaccion al cliente se utilizaron dos dimensiones “rendimiento percibido y expectativa”.

La metodologia aplicada para desarrollar este estudio fue descriptivo, corﬂn modelo de estudio
empirico no experimental. Esta investigacion se hizo bajo un contexto no experimenta, debido a
elloga recab0, se organizo resultados de diferentes trabajos de investigacion y se observé la
percepcion del comensal del restaurante Nagoya Peru. A parte de las encuestas se desarrollo la
revision documental, e@élculo de frecuencias, célculo de puntuaciones obtenidas, elaboracion
de gréficos para facilitar su comprension. La informacion se procesé electrénicamente en Ms.

Excel y se prepararon conclusiones y resultados para facilitar su comprension.

Para la confiabilidad del instrument@e utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach. Cuando se aplica
la formula de prueba de confiabilidad, nos da un resultado de "0.75", lo que nos permite saber

que tenemos “Excelente Confiabilidad”.

Qalabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, restaurante, fiabilidad, seguridad,

tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia, expectativa.
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Abstract

Customer appreciation has an important value when identifying or adapting the course of
actions taken in the restaurant. This includes the training of customer service representatives,
who directly assist guests,@s well as those in charge of the different areas of the restaurant. It has
the goal of verifying and controlling the accomplishment of the main objective: position itself in
the mind of the consumer to achieve fidelity and loyalty that result in positive benefits for both

parties.

This thesis named "Assessment of Service Quality and Customer Satisfaction: Nagoya Peru
Restaurant™ has the purpose of “discovering the relationship between the service quality and
customer satisfaction in Nagoya Peru restaurant”. To achieve this objective, two variables were
established: “service quality” and "customer satisfaction”. For the service quality variable, the
Servqual model was used along with its characteristics: reliability, security, tangibility,
responsiveness, and empathy. And for the customer satisfaction variable, “perceived

performance and expectation" features were used.

The methodology used to deveIopQﬂs research was descriptive, under a non-experimental
empirical research model. This investigation was carried out under a non-experimental context
because it exclusively collected and organized results from different research works, and the
perception of the guest of the Nagoya Peru restaurant was observed. Apart from the surveys, a
documentary review was developed, calculation of frequencies and scores obtained, and
preparation of charts to facilitate its understanding. The information was processed
electronically, using Ms. Excel, and conclusions and results were drawn up to facilitate its

understanding.



For the reliability of the instrument, the Cronbach Alpha coefficient was used. Once the
reliability test formula was applied, it provided "0.75" as result, evidencing that it has "Excellent

Reliability".

Keywords: Service quality, customer satisfaction, restaurant, reliability, security, tangibility,

responsiveness, empathy, expectation.
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l.- INTRODUCCION

Michael Ten es un empresario de ascendencia China, emigré a Japon durante su
adolescencia en busca de nuevas oportunidades, durante los primeros afios en Japon trabajo en
un restaurante ubicado en la ciudad de Nagoya, esto le permitié ganar experiencia y aprender
sobre la gastronomia del lugar, asimismo destacé por su aporte de ideas, creacion de nuevos

platos e innovacion en las comidas clésicas.

Michael Ten, después de algunos afios decidié emprender algo propio, y para ello eligio
la ciudad de Lima. Su primer reto fue apostar por un restaurante ubicado en la Calle Capon en el
mismo Centro de la Ciudad de Lima. Este restaurante servia comida marina elaborada con
insumos peruanos, ademas de los tradicionales makis, con el paso del tiempo logré muy buena
acogida en el mercado, esto lo animo a crear otro restaurante, con una dinamica gourmet, esta
nueva idea surge en el afio 2017, creando asi lo que hoy en dia es el restaurante “Nagoya Pert”,
ubicado en el distrito de Santiago de Surco, la innovadora temética de este restaurante es la
fusion de la gastronomia peruano - japonesa, conocida como nikkei. Por otro lado, Michael es
una persona muy detallista y observadora, por ello, tuvo como objetivo preservar la cultura
tradicional japonesa, pero de manera elegante. Es por ello que el establecimiento se caracteriza
por sus techos altos y ventanas grandes, que crean un ambiente impactante, moderno y muy

calido.

Nagoya Pert es un restaurante con aforo para 140 personas en total, sumando las dos
plantas, La carta cuenta con una propuesta gastronmica muy particular, Ademas del

mobiliario para el publico cuenta con un espacio privado para eventos como cumpleafios,



reuniones ejecutivas, ademas, al contar con dos pisos, se posee un ascensor en medio del

restaurante como facilidad para las personas en situacion de discapacidad.

El mayor atractivo del restaurante Nagoya Peru es la barra kaiten (ver anexo 01) ubicada
en el primer piso. La cual tiene origen en una tradicion japonesa que consiste en una faja
metalica giratoria donde se colocan los platillos para que el cliente se sirva lo que desea comer
todas las veces que desea. La barra kaiten funcionaba regularmente de lunes a sabado de 12 pm a
4 pmy de 7pm a 11pm. Hoy en dia, debido a la pandemia funciona de lunes a domingo de 12 pm
a 8 pm. La barra tiene una capacidad maxima de 16 personas, y puedes acceder a la opcion All
you can eat por s/.68 (no incluye bebidas), el cual contiene opciones de entradas calientes y una
variedad de makis. Una de las ventajas de la barra kaiten es que los platillos se sirven en
porciones pequefias y moderadas, para que los comensales puedan degustar de la variedad del
menu. El tener esta barra giratoria es una opcion muy atractiva para el publico, ya que es el Gnico

restaurante en Lima que cuenta con una barra de estas caracteristicas.

Si bien la barra kaiten, como se menciono, es el mayor atractivo del establecimiento, los
platos a la carta no se quedan atrés. Al lado de la barra se encuentra el salon principal (ver anexo
02). La ambientacion fue disefiada pensando en los insumos peruanos y la frescura que los
caracteriza. El Restaurante cuenta con una variedad de platos clasicos de la gastronomia
japonesa, como platos fusion con presentaciones Unicas. Los favoritos de los comensales son el
Lomo Saltado Nagoya, Tartar de Salmon y el Shirothai, que es un tiradito preparado con la pesca

del dia.



En el segundo piso se elaboran platos calientes. Para estos se utilizan técnicas de la
cocina tradicional peruana, pero usando insumos japoneses. EI Sudado Nikkei es uno de los
platos calientes mas populares, inspirado en el clasico chupe arequipefio. Nagoya Per( cuenta
también con “La Picanteria”, donde el cliente tiene la opcion de elegir la pesca del dia y la

preparacion que desee, algunas de las opciones mas populares son coccion a la sal y al vapor.

Por otro lado, el restaurante cuenta con un espacio para el departamento administrativo, y
el de marketing; el cual utiliza herramientas indispensables como las redes sociales, los anuncios
en internet, descuentos y promociones en convenio con distintos bancos y empresas para
posicionar y promocionar el restaurante. Asi como con un area de Recursos Humanos, a la cual
se le da una gran importancia, pues son muy cuidadosos en su proceso de seleccién, ya que como

dice Michael, ellos tienen el contacto directo con el cliente y su salud.

Durante los primeros afios el restaurante fue un boom en el mercado local, y capté la
atraccion de muchas personas. ElI ambiente, el servicio y la comida eran experiencias unicas,
dedicadas y enfocadas en el cliente. Durante el horario de almuerzo y cena el restaurante contaba
una rotacion constante de comensales. El personal se llevd la medalla de oro ya que atendian a
todas las mesas asignadas sin ningun problema. Las anfitrionas tenian las listas de espera,
ocasionalmente ayudaban a los meseros en el recojo de pedidos de comidas caliente ubicado en
el segundo piso del local. Los administradores eran los méas agradecidos y sorprendidos con el
desempefio del personal, estos demostraban capacidad, dedicacion y vocacion a la hora del

servicio. Nagoya Peru pasaba los mejores afios desde su apertura.



Después de varios afios, se observd una disminucion en la visita de comensales y
reservaciones.. Fue alli cuando surgié la pregunta, ;Qué esta sucediendo? ;Por qué los clientes
no estan regresando? ¢Qué es lo que no estd funcionando? El restaurante solia atender a mas de
300 personas en un dia, en el horario de 12 a 12, todos los dias a excepcion de los feriados

declarados por el gobierno.

Actualmente el restaurante cuenta con una rotacion de 80 a 100 personas por dia, lo cual
demuestra que hay una deficiencia que estd evitando el regreso de los clientes. Se estuvo
realizando diferentes briefings con todo el personal y las areas administrativas antes de la
apertura de cada turno del restaurante, con el propdsito de hacer un feedback para obtener

informacion, consejos y comentarios para la mejora continua.

Algunos de los aspectos mas preocupantes que manifestd el administrador durante los
briefings era la disminucién en la asistencia de los clientes habituales. Los que usualmente
asistian de cuatro a cinco veces por semana, ahora lo hacian con menor frecuencia, dos o hasta
una vez por semana. Algunos clientes manifestaban quejas que el personal no sabia cémo
solucionar, creando una incomodidad e insatisfaccion por parte del cliente durante su presencia

en el restaurante.

Se not6 también el distanciamiento entre las areas del restaurante, creando un ambiente
en el cual cada quien laboraba por su cuenta y por consecuencia creaba demoras y confusiones a
la hora del servicio. La administracion y gerencia del restaurante decidio realizar una reunion

con los jefes de cada area para analizar cuéles son los factores internos en los cuales estarian



presentdndose algunas inconsistencias. Es alli donde surge el interés por realizar esta
investigacion y determinar cudl esacx relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
clientes, mas aun en un contexto de pos pandemia, en donde muchas empresas del rubro
gastrondmico hacen esfuerzos para recuperarse econémicamente. Esta investigacién tiene como
objetivo general: “Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente en el Restaurante Nagoya Perd”. Y como primer objetivo especifico:
“Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en el Restaurante Nagoya Per(”. Y como segundo
objetivo especifico: “ldentificar el nivel de satisfaccion del cliente en el Restaurante Nagoya
Peru”, este restaurante esta ubicado en el distrito de Santiago de Surco, region Lima. Este trabajo
de investigacion es factible debido a que existe bibliografia especializada en la materia, se cuenta
con los recursos financieros para el logro de los objetivos. Como beneficiarios de este proyecto
estdn el restaurante Nagoya Per(, profesionales, estudiantes e investigadores del sector

académico involucrados con el rubro del turismo y la restauracion.



I1.- MARCO TEORICO
2.1.- Antecedentes

Para la presente investigacion se realizd una blsqueda de estudios y antecedentes

similares. En relacion con las variables del presente estudio, se encontrd lo siguiente:

El estudio realizado por Del Cid, Y. (2018). Calidad de los servicios y
satisfaccion del cliente en el restaurante pizza Burger dinner, ubicado en el
departamento de Zacapa, el cual tiene como objetivo especifico evaluar el servicio
que brinda el personal para conocer la calidad de atencion que brindan al cliente, a su
vez identificar cuales son los servicios mas importantes requeridos por el cliente para
obtener la satisfaccion deseada. La metodologia utilizada para esta investigacion fue
cuantitativa, de tipo descriptiva utilizando graficas de barra y tablas comparativasQa
poblacion fue de 6000 personas y la muestra de 361 personas. Los resultados
obtenidos muestran que actualmente las expectativas de los clientes se estan
cumpliendo satisfactoriamente, ya que se enfocan en amabilidad, cortesia,
disponibilidad de parqueo, servicio de bafios y lo mas importante, rapidez. El
establecimiento estd cumpliendo con ello, a pesar de eso, deben mejorar ciertos
aspectos para lograr la excelencia y crear una ventaja competitiva frente a su
competencia, implementando herramientas para que el cliente pueda hacer descargos
referente a quejas o reclamos, y evaluando constantemente la satisfaccion percibida
para asegurarse que el cliente esté obteniendo lo que desea, corregir los errores que se
pudieron cometer en el servicio y seguir posicionandose en la mente del consumidor.

La metodologia aplicada fue cuantitativa. Gracias a los resultados obtenidos permitio



conocer cdmo mejorar y fidelizar a los clientes con el producto. Para que exista un
servicio al cliente de excelencia, se debe partir por una buena actitud de servicio, el
personal encargado debe saber como aplicar estrategias que ayuden a la diferenciacion
del restaurante en el mercado, para lograr ese posicionamiento que todos los
restaurantes anhelan. Podemos observar que en el rubro de restaurantes un mal
servicio puede ser perjudicial y conlleva a perder no solo un cliente, sino varios por el
llamado marketing “boca a boca”. Se debe tener protocolos para saber manejar las
quejas e incomodidades que se presenten, de manera eficiente e inmediata, para no

generar mas incomodidad al cliente y que este se lleve una buena impresion.

La investigacion realizada por Barragan, S. (2016) Analisis de calidad del
servicio y atencién al cliente en Azuca Beach, azuca bistr6 y g restaurant, y
sugerencias de mejora, que tuvo como objetivo identificar las necesidades y
expectativas que tienen los consumidores, ya que hoy en dia la calidad va de la mano
con la satisfaccion del cliente. A su vez desea conocer las opiniones y apreciaciones
que tienen los comensales del servicio en general. La metodologia aplicada fue
cuantitativa, el muestreo fue de 341 comensales, este total se dividié para los tres
restaurantes con un promedio de 114 para cada uno. Los resultados obtenidos durante
el proceso de esta investigacion demuestran la importancia de la calidad del servicio,
tornandose un requisito que tiene que cumplir el establecimiento. También se puede
observar que los factores externos como la limpieza, decoracién, tipo de mdsica
contribuyen al grado de satisfaccién. Conjuntamente con los factores internos del
restaurante como la amabilidad, presentacion y rapidez del servicio y operaciones.

Todo lo mencionado, son puntos claves para crear una buena relacién y lealtad por



parte del cliente. El servicio es parte fundamental en las operaciones de un restaurante,
porque contribuye de manera positiva a la experiencia del comensal. Para alcanzar y
superar las expectativas de este, es primordial transmitir su importancia al personal
que se encarga de realizar el servicio, y capacitarlo para que tengan todas las
herramientas y se puedan desenvolver de manera Optima. Este desenvolvimiento
estratégico mejorara la experiencia del cliente, nos beneficiara y podremos lograr el

objetivo que tenemos: posicionarnos en el mercado y en la mente del consumidor.

El estudio realizado por Carvache, S. (2016). Andlisis del comportamiento del
consumidor en restaurantes de gastronomia tipica de Segmento B-A de Samdordon,
tiene como objetivo analizar el comportamiento de los consumidores en restaurantes
de gastronomia, ya que cada afio abren entre 15y 20 restaurantes, pero los duefios de
estos establecimientos no realizan una investigacion de mercado adecuada, no hacen
estudios del comportamiento del consumidor, ni un buen plan negocios antes de
invertir, por lo que varios de estos restaurantes terminan fracasando en el camino. La
metodologia utilizada para esta tesis fue el trabajo de campo exploratorio y
descriptivo. La muestra fue de 384 personas entrevistadas. Los resultados indican que
el consumo gastrondmico se realiza con la familia, durante los fines de semana, en el
horario de la noche. EI consumo promedio de de 1 o 2 veces al mes. Los comensales
acuden, en su mayoria, a celebrar algiin acontecimiento. Los comensales consideran
que el sabor es lo méas importante, sequido del servicio. Y la satisfaccion general es de
4 en una escala del 1 al 5. Se concluye que los aspectos que mas influyen en la
satisfaccion del cliente son la infraestructura, el sabor y la calidad de los productos, la

rapidez de la atencion y los precios



Por otro lado, Ugalde, C. y Andrade, A. (2015) Estudio de la satisfaccion del
consumidor y sugerencias para un plan de marketing de servicios para el sector de
restaurantes de lujo de la ciudad de Cuenca, tuvo como objetivo aportar sugerencias
que puedan mejorar la calidad del servicio de estos restaurantes, y a su vez evaluar la
satisfaccion del cliente. Gracias a esta investigacion se pudo identificar cuales son las
preferencias, necesidades y expectativas que tiene el cliente potencial y como la
capacitacion constante al personal juega un papel fundamental al momento de brindar
un producto y/o servicio. La metodologia empleada en esta investigacion fue
cualitativa y cuantitativa, aplicando técnicas de observacion y entrevistas semi
estructuradas. La poblaciéon fue de 505.6 mil habitantes. El resultado obtenido en la
investigacion fue que el servicio al cliente no estd estandarizado, el personal
lamentablemente no tiene una guia o protocolos de servicio. En algunas ocasiones, el
personal logra satisfacer las necesidades y resolver inconvenientes, pero existen
situaciones en la que no, y esto sin duda afecta la experiencia del cliente. Como
consecuencia de esta situacion, la mayoria de los propietarios de restaurantes buscan
capacitar a su personal de manera interna, para lograr no solo la satisfaccién deseada,
sino también demostrarle al personal lo esencial que son y lo importante que son cada

uno de ellos en toda la cadena de servicio y en los distintos puestos asignados.

El estudio realizado por Cardenas, M. et al. (2013) Analisis del servicio al
cliente en el restaurante La Rivera y su impacto en la calidad del servicio e imagen
del establecimiento. Que tuvo como objetivo identificar las falencias en restaurantes
de alta cocina, mediante la prestacion del servicio y la nula capacitacién constante a

los meseros. El estudio fue de tipo analitico descriptivo. Se tom6 como muestra al
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personal que labora en el restaurante La Rivera. Se demostro que el elemento clave de
toda empresa son los clientes, pero el secreto de una empresa: es el personal, ellos son
los que logran que la empresa se posicione, marque la diferencia, destaque entre los
demas. Asi mismo, se debe dedicar el tiempo y las ganas de verlos crecer y brindarles
las herramientas mas efectivas para ello, ya que en el camino se van a encontrar en
situaciones que muchas veces requieren una capacitacion previa. Como resultado se
obtuvo que los meseros no cubren las expectativas para el tipo de cliente que recibe el
restaurante. Se puede apreciar que es indispensable para toda empresa conocer cual es
su publico meta, investigando constantemente al mercado, dado que este se encuentra
en constante evolucion. Las empresas de restauracion deben mantenerse al dia con las
diferentes tendencias e innovaciones, como en cualquier rubro, para lograr comprender
lo que necesitan y cuéles son las necesidades, expectativas y tendencias de consumo
que el cliente busca, para satisfacer y cumplir con cada una de ellas, lo cual es
directamente beneficio del restaurante. La clave es saber cuales son los distintos
niveles de satisfaccion que existen, para poder identificar a cual de ellos se esta
Ilegando con el servicio ya existente, reconocer puntos de mejora, para plantear y
aplicar estrategias que ayuden a diferenciarse del resto. La expectativa del consumidor,
y la experiencia que se lleva, son clave para saber cuéles son las razones, motivos y
causas por las cuales el consumidor aprueba o desaprueba el servicio que se le brinda.
Como se puede apreciar, todos los autores coinciden en que la satisfaccion al cliente se
basa en cumplir las expectativas que este tiene, en relacion con el producto/servicio
que se ofrece. El servicio es primordial para lograr esta satisfaccion, y asi mismo

poder apreciar que el servicio no se basa en la comida. Son muchas variables que van
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de la mano. La atencién, la amabilidad, la rapidez con la que se actla frente a un
problema o incomodidad, el conocimiento de los mozos y muchos mas. Finalmente, la
calidad es una condicion necesaria, ya que sin esta no se puede lograr la diferenciacion

en un entorno tan competitivo como es el de los restaurantes.

Coronel, C. (2016) en su Tesis: “Calidad de servicio y grado de satisfaccion del
cliente en el restaurante Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima, 2016”;
Universidad Sefior de Sipan — Pert. Tuvo como objetivo determinar la calidad del
servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Hut del centro
comercial Mega Plaza — Lima 2016. La investigacion fue de tipo descriptiva —
correlacional y se realiz6 una muestra de 356 personas. Se concluyé que en el
restaurante Pizza Hut el 89% de los consumidores tiene un alto nivel de aceptacién en
relacion a calidad, solo el 11% de los encuestados no estuvo a gusto con la calidad.
Mientras que, el 42.1% se encontré satisfecho por la calidad de la oferta que
recibieron. Ademas, se identificﬁue un elemento primordial de la satisfaccion es el

tiempo de espera, ya que la mitad de encuestados estuvieron insatisfechos.

Martinez, R. (2016) en su tesis de investigacion titulada “Calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en restaurantes de comida marina Chimbote, 2016”ﬁ1v0
como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, viéndolo desde el punto de sus expectativas y percepciones en el sector
alimenticio. Se realiz6 un andlisis de tipo descriptivo. La muestra fue de 127 clientes y
se pudo concluir que la mayoria de los clientes son de sexo masculino y que tienen

expectativas altas en el servicio, no existe relacion significativa entre las
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caracteristicas sociodemograficas como instruccion, edad, residencia y calidad del

servicio del cliente.

En la tesis de Chavez, C. et al. (2017) para optar por el grado de magister,
“Calidad en el Servicio en el Sector Transporte Terrestre Interprovincial en el Pert”
cuyo objetivo qualidar que la totalidad de las dimensiones de la escala SERVQUAL
impactan a la calidad en el sector del transporte por carretera del Perd, fue de tipo

Qescriptiva, correlacional, explicativa no experimental y transversal, considera técnicas
experimentales para la recoleccion de datos, indica que fiabilidad “involucra el grado
de confianza que mantienen los clientes al recibir de forma precisa y digna el servicio”
y capacidad de respuesta “la cual es la buena disposicién de los empleados para ayudar
a los clientes a proporcionarles un servicio expedito”, no es suficiente tener un servicio
de calidad, las empresas deben enfocarse en la excelencia, el consumidor de transporte
terrestre espera que las empresas se preocupen por sus intereses, mas no perciben eso y

tampoco con vehiculos en buen estado.

Alves C. (2007) indica en su tesis de investigacion “Calidad de Servicio desde
la perspectiva de clientes, usuarios y autopercepcion de empresas de Captaciéon de
Talento”, basandose en el libro de Zeithaml, Parasuraman y Berry publicado en 1992,
Produccion, consumo y evaluacién son los tres elementos primordiales que diferencian
servicios y productos. Primero, * que@on dificiles de establecer cuando se trata del
servicio. Cuando lo que se vende es puramente actuario, es realmente complejo el
criterio que utilizan los consumidores para la clasificacion del servicio. En segundo

lugar, los servicios son heterogéneos, su actuacion varia de productor a productor, de
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consumidor a consumidor y de dia a dia en su proceso de produccion. La calidad de las
interacciones de los agentes de servicio con sus clientes no puede estandarizarse para
asegurar uniformidad del modo como la calidad de los productos puede hacerlo. En
tercer lugar, la produccién y el consumo de la mayoria de los servicios son
inseparables. La calidad de los servicios generalmente ocurre en el momento que se
ofrece el servicio, usualmente cuando se da la interaccion entre el cliente y el
proveedor; a diferencia de los productos que después de ser fabricados, son
distribuidos de forma intacta al consumidor. En el objetivo estudiado por Alves,
concuerda que lo mas importante al momento del servicio, es alcanzar y/o exceder las
expectativas de los consumidores. Es por ello que frente a una situacion en la que las
dudas, consultas o incomodidades que el cliente pueda tener y no sean resueltas, no se
estaria cumpliendo el objetivo de alcanzar las expectativas del consumidor, y por

consecuencia la calidad de servicio percibida sera baja

2.2.- Bases Tebricas

2.2.1.- Calidad.

Arrascue, J. y Segura, E. (2016) En la actualidad todos coinciden al
afirmar, el deseo de elevar la calidad del producto o servicio para seguir siendo
competitivos y mantener el negocio. Lo que a menudo es inconsistente es la
forma en que se implementa. Algunos creen que la mejora ocurrira con el mero
hecho de solo requerir la calidad del trabajo realizado por los colaboradores de
la empresa, es decir, consideran que solamente se trata de imponer la disciplina

a los trabajadores. (p. 54, 55).
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En la préactica, los conceptos y el vocabulario de la calidad son dificiles
de comprender. Diferentes personas explican la calidad en términos que
pueden medirse y traducirse en desempefio. En términos menos
formales, podemos decir que la calidad la define el cliente, es la
evaluacion que hace el cliente de un producto o servicio, lo que
generalmente conduce a la aprobacion o rechazo del producto. El
cliente estara satisfecho si se le da todo lo que espera encontrar y mas.
Por lo tanto, la calidad esta por encima de la satisfaccién del cliente. La
satisfaccion se refiere a lo que los clientes esperan de un producto o

servicio.

2.2.2.- Calidad de Servicio

Sosa, D. (2015) la calidad del servicio se define como un conjunto de
caracteristicas de un servicio que cumple con sus requisitos, y también se

define como el comportamiento que asegura la satisfaccion del consumidor.

Kotler, P., y Armstrong, G. (2013) muestran que la calidad del servicio
puede definirse como un servicio libre de inconsistencias y que esta calidad

implica valor y satisfaccion para el cliente.

Koontz, H., y Weihrich, H. (2013) muestran que la calidad del servicio
es una evaluacion de las actividades que traen beneficios y buscan satisfacer

necesidades.
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Luna, M. (2012) Indica que la calidad del servicio depende de la

evaluacién del cliente sobre el servicio recibido.

Cantd, H. (2011) Define la calidad del servicio como un conjunto de
caracteristicas que hacen que un servicio sea Util para quienes lo reciben o lo

utilizan.

2.2.3.- Evolucién del estudio de la calidad en el servicio

Torres, M. y Véasquez, C. (2010) El patrimonio teorico de los filsofos
de calidad en los Gltimos ochenta afios ha sido los conceptos béasicos de las
definiciones de calidad actuales, evaluando aspectos comunes y aleatorios de
estas herencias. Entre los aspectos aleatorios propuestos por los Gurues en la
definicion de calidad, la necesidad de medir la satisfaccion de sus
consumidores, su cumplimiento de las propiedades de los productos o servicios
que responden a las necesidades del cliente, sus requisitos, su caracter variable,

su caracter y multidimensional (p. 30).

Las teorias de la calidad del servicio, a pesar del caracter inmaterial de
esta Ultima, también atienden a los postulados de los filésofos de la
calidad, integrando factores especificos como la multidimensionalidad,
la satisfaccion del cliente y la correspondencia con atributos que
satisfacen las necesidades del cliente. Cabe sefialar que las principales
teorias de la calidad del servicio se desarrollaron en la década de 1980,
cuando precisamente las teorias de la calidad se desarrollaron con

mayor impulso. El desarrollo de las organizaciones prestadoras de
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servicios en la ultima década por el impacto de la era de la informacién,
con cambios en los requerimientos y percepciones de los clientes,
requiere de nuevos pardmetros para evaluar la calidad del servicio,
donde la informacion es vista como un elemento de valor para el cliente
y por ende es un aspecto importante para ser parte de los aspectos de la

calidad de los servicios.

Fernandez, L., y Huanacuni, M. (2019) La consideracién teorica
permite el concepto de calidad de servicio como determinante de la
sostenibilidad demercado, ya que se derivan mayores beneficios econémicos
al tener clientes a largo plazo y generar satisfaccion con los servicios que se
brindan. En el caso de los servicios Premium, se refiere no solo a la venta
interna, sino también a todo el paquete de ventas asociado, disefiado para

diferenciar el negocio de los beneficios que brindan los servicios (p. 9).
Importancia de la calidad en el servicio

Ldpez, M. (2020) Actualmente, se presenta una feroz competencia entre
las empresas por ser las primeras en captar al consumidor o cliente, lo que
puede llevar un prolongado™proceso para convertirse en cliente favorito,
consistente en frecuentes visitas a la unidad o en varias adquisiciones del
producto ofertado, dependiendo de la industria de la empresa; pero a su vez
puede ser suficiente para perder al cliente en cuestion y optar por ir a la
competencia con solo un minuto de incumplir las politicas establecidas de

calidad de servicio. Por lo tanto, no se debe perder el objetivo de satisfacer a
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los clientes y cuidarlos con celo, tratar deﬁantener un juicio razonable y

mostrar siempre una buena imagen de la empresa. (p. 5).

Qa calidad en el servicio al cliente es uno de los elementos basicos que
toda empresa debe cumplir, independientemente del tamafio, estructura
y naturaleza de sus operaciones comerciales, la empresa debe demostrar
su capacidad para operar en este campo, pues ser la primera imagen de
los clientes ayuda a mantener su preferencias, de lo contrario, pueden
estar en peligro. Sin embargo, en muchos casos, puede ser mal utilizado
por las organizaciones, afectando su desarrollo y crecimiento, por lo
que antes que nada, es necesario definir claramente el significado del
servicio al cliente para poder construirlo e implementarlo de la manera

correcta.
2.2.5.- Calidad de servicio en restaurantes

Para el Viceministerio de Mype e Industria (2013), citado por Chupayo,
K. (2018) La industria restaurantera estda experimentando un crecimiento
continuo y progresivo que supera el promedio mundial de la economia
nacional, tanto el namero de empresas (alrededor de 56 restaurantes abriendo
por dia) como el indicador de ingresos aumentando significativamente cada

afio. (p. 59).

Para Palomo, M. (2014) citado por Chupayo, K. (2018) Ademas, la
industria esta experimentando un gran cambio, Adaptar la totalidad de

los elementos que componen el servicio de restauracion para generar
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satisfacciérﬂ las nuevas y crecientes necesidades de la sociedad actual,

principalmente debido a los cambios sociales, econdémicos Yy

tecnoldgicos. Esto ha estado sucediendo durante los Gltimos 30 afios.

Estos cambios son:

e El incremento de las oportunidades laborales para la mujer.

e EIl desarrollo de la economia que trae como consecuencia el
incremento de las actividades de ocio.

e El requerimiento de mano de obra calificada.

e Latransculturizacion. .

e Eldesarrollo de la ciencia y tecnologia en la industria alimentaria.

Todos estos elementos mencionados, han ocasionado que el mundo

moderno, requiera de los servicios de restauracion lo siguiente:

e Atencion répida.
e Precio segun la capacidad de gasto de la demanda.
e Salubridad alimentaria.

e Flexibilidad horaria.

Para Zacarias, J. (2012) citado por Chupayo, K. (2018) EI servicio al
cliente es un complemento, todas las organizaciones atienden a los
consumidores, independientemente de la industria en la que operen los bienes o
servicios. Por otro lado, no hay dos clientes iguales: algunos creen que el trato
brindado es mas importante, pero otros lo aprecian mas la apariencia de un

objeto o de las instalaciones.
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Por tanto, la calidad es un factor cualitativo que responde a la
valoracion subjetiva a los clientes porque aprecian el servicio que

reciben cumple las expectativas.
2.2.6.- Teorias y movimientos hacia la calidad y el servicio

Vasquez, M. (2012) Desde principios del siglo XX, varios pensadores
enriquecen el concepto de calidad y promueven el desarrollo de la calidad. Para
ampliar y entender mas profundamente este concepto, repasaremos algunas de

las aportaciones mas importantes (p. 22-28)

A. Joseph Juran (1904 — 2008)
Segln Vasquez, M. (2012) Juran entiende por calidad “la ausencia de
deficiencias que pueden presentarse, como retraso en las comandas, fallos

durante los servicios, facturas incorrectas”. Calidad es adecuarse al uso.

B. Edward Deming (1900 — 1993)
Segun Vasquez, M. (2012) Deming establecidé que mediante la utilizacién
de técnicas estadisticas una compafiia podia graficar el funcionamiento de
Qn sistema e identificar facilmente los errores y encontrar maneras de

mejorar dicho proceso. Para asegurar la calidad dicté catorce puntos:

1. Lamejora continua de la calidad.
2. Asimilar la nueva filosofia de la calidad y del servicio.

3. Terminar con la dependencia de la inspeccién masiva.
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El precio debe tener una relacion directamente proporcional con la
calidad.

Mejorar el sistema de produccion y servicios.

Modernizar el adiestramiento.

Instituir la supervision con métodos estadisticos modernos.

Fomentar la distribucion de funciones.

Integracion de las areas.

Crear proyectos a corto, mediano y largo plazo para aumentar la
productividad.

Crear estandares de trabajo para fortalecer la calidad.

Empoderar al colaborador para fortalecer la calidad.

Disefiar un programa de mejoramiento continuo.

Crear una estructura de la alta administracion que impulse los trece

puntos anteriores.

Deming creia que la prevencion y la mejora continua son los*principios

béasicos de la calidad. La calidad es un proyecto interminable cuyo objetivo

es encontrar los defectos lo més rapido posible. Entoncesga calidad se

puede representar en un ciclo de acciones correctivas y preventivas

Ilamado ciclo de Deming. El periodo representado en el ciclo de Deming

se denomina modelo PDCA (planificar, hacer, verificar, actuar”se refiere

a los cuatro pasos del proceso de calidad:

Planear (plan): Sefialar los objetivos a lograr y planificar sus acciones.

Hacer (do): Disefiar estandares para desarrollar acciones correctivas.
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o Verificar (check): Crear protocolos para identificar el logro de
ijetivos.
e Ejecutar (act): actuar segun los resultados obtenidos en la verificacion

y tomar medidas preventivas.

C. Philip B. Croshy (1926 — 2001)

Segun Vasquez, M. (2012) Crosby considera que la calidad no cuesta y
consiste en cubrir los requerimientos del cliente, pues logrando este
objetivo, se alcanza el estandar Defecto Cero. En las empresas donde no se
contempla la calidad, los desperdicios y esfuerzos adicionales pueden
llegar a representar entre el 20% y el 40% de la produccion. Para llegar al

estandar Defecto Cero, Croshy establece catorce requisitos:

1. Rol de liderazgo de partﬁe la direccion.

2. Crear circulos de control de calidad.

3. Cuantificar el cumplimiento de la calidad.

4. Evaluacion del costo de la calidad.

5. Fortalecer el espiritu de servicio con calidad.

6. Crear herramientas de gestibn para aprovechar las QCciones
correctivas.

7. Establecimiento de un comité del Programa Defecto Cero.

8. Entrenamiento en supervision.

9. Reconocimiento a los colaboradores por el logro de los objetivos de la

calidad.
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QO. Fijar metas.

11.

[EEN

Identificar y eliminar las causas generatrices de los errores.
12. Dar reconocimiento al esfuerzo realizado.
13. Formar consejos de calidad.

14. Repetir todo de nuevo: el mejoramiento de la calidad interminable.

Kaoru Ishikawa (1915 — 1989)
Segun Vasquez, M. (2012) La contribucién mas importante de Ishikawa a
la teoria del control de calidad fue la simplificacidn general dﬂ)s métodos
estadisticos para el control de calidad en la industria. A nivel técnico,
enfatiza la importancia de una buena recopilacion de datos y preparacion
de buenas presentaciones; también utilizan graficos de Pareto para
priorizar la mejora de la calidad y graficos de pescado o de causa y efecto,
que se consideran herramientas para los esfuerzos de mejora de la calidad
del grupo porque son utiles para encontrar, organizar y documentar las
causas de los problemas. Otro aportﬂe Ishikawa es el estudio del control
de calidad a nivel de empresa (CWQC), enfatizd que la calidad debe
observarse y realizarse no solo a nivel de producto, sino también a nivel de
area de ventas, area administrativa y empresa y en Ieﬁda personal. Los
resultados que se pueden obtener después de aplicar este enfoque son:
1. Cuando la calidad del producto es mejor y mas consistente son menos
los defectos.
2. Se logra mas credibilidad para la empresa.

3. Reducir costos.
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4. Aumenta la produccion, lo que ayuda a cumplir e implementar los
plazos y objetivos.

5. Reduccion de residuos y reciclaje.

6. EIl equipo se autoconstruye y mejora.

7. Sereducen los costoge inspeccién y prueba.

8. Simplificar los contratos entre proveedores y clientes.

9. EIl mercado comercial continta expandiéndose.

10. Mejoran los vinculos entre las areas de trabajo.

11. Reducir la desinformacién y los informes.

12. Las discusiones tienen mayor libertad y son méﬂemocréticas.

13. Las reuniones son mas productivas.

14. La instalacion y el mantenimiento de los equipos es mas realista.

15. mejorar las relaciones interpersonales.

E. Genichi Taguchi (1924 — 2012)
Segun Vasquez, M. (2012) EI Disefio Robusto fue propuesto por Taguchi y
consiste en poner mayor atencién a las necesidades que le interesan al
consumidor y ahorrar dinero en las que no le interesen; con ello, se rebasan
las expectativas que tiene el cliente respecto al producto. Asegura que es
mas econdémico implementar un Disefio Robusto que pagar por controles
de calidad y reponer las fallas, ademas, maximiza la posibilidad de éxito
en el mercado del producto en cuestion. Taguchi cree que el deseo de
superacion es intrinseco al hombre y ha sido el elemento clave del avance

de la ciencia y tecnologia, asi como de la cultural y de la humanidad; del
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Q1ismo modo, afirma que el propdsito de hacer bien las cosas es algo

natural en el ser humano.

2.2.7.- Dimensiones de la calidad de servicio

Véasquez, M. (2012) Dijo que medilgsteméticamente la calidad del
servicio percibida por el cliente no es una tarea facil. Sin embargo, la teoria
japonesa establece que la brecha entre el productor o proveedor de servicios y
el cliente debe cerrarse para lograr la calidad general del producto o servicio.
Este enfoque sistematico, conocido como modelo de la brecha, fue desarrollado
a fines de la década de 1980 por Zeithaml, Parasuman y Berry. EI modelo
identifica 5 dimensiones (10Qn el modelo original, simplificado a 5 para

facilitar su uso) y 5 espacios en la calidad de servicio (p.20, 21).
Las dimensiones son:

1. Fiabilidad: Esto se refiere a un desempefio adecuado y consistente
(siempre encuentro comida y bebida en un restaurante determinado).

2. Capacidad de respuesta: Solo quiero una solucion rapida (el camarero sirve
la comida rapido y el tiempo de espera entre pedir y servir no es largo).

3. Garantia (assurance): Esto incluye competencia, confiabilidad y cortesia
(tengo las mejores recomendaciones de restaurantes, cortesia, higiene de
los alimentos).

4. Empatia: Son disponibilidad y comprensién deIQiente (me siento muy

comodo en este restaurante).
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5. Elementos tangibles: Caracteristicas fisicas del establecimiento (la cocina

esta limpia, el ambiente es acogedor).

2.2.8.- Expectativa

Maguifia, M. (2018) Las expectativas son la ilusion que los
consumidores esperan recibir durante la adquisicion de un servicio 0 un
producto, de la misma manera, también son las promesas que las empresas

hacen donde se trata de alentar y enamorar al consumidor (p. 47).

Cuanto mas bajas sean las expectativas, menos clientes se sentiran
atraidos, si las expectativas altas no se cumplen, se sentiran
decepcionados y pueden perderlas y sufrir aln mas dafios debido a las
opiniones de los clientes insatisfechos. Los clientes que tienen la

oportunidad de visitar el establecimiento ya no lo haran.

Por otra parte Faccio, H. (2016) Menciona que la expectativa es la
esperanza que tiene el consumidor de lograr algo, es una entidad que
tiene que trabajar y construir, un muy buen nivel de expectativa tiene
todo tipo de aspectos positivos y negativos, porque usar expectativas
ligeramente diferentes no atraera a suficientes consumidores, pero si las
expectativas son altas y no capturan la felicidad del consumidor, este
también puede sentirse decepcionado, lo que puede estar basado en la

experiencia, el compromiso, la opinién y otros.
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2.2.9.- Percepcion

Melara, M. (2020) La conciencia del cliente es un precio subjetivo que
se forma después de tener servicios o productos experimentados, por lo que
algunas personas también lo determinan como una experiencia cognitiva o un
servicio de recepcion. Expuesta porque incluye una experiencia directa o
indirecta que los clientes tienen. En otras palabras, podemos decir que la
conciencia del cliente es el resultado de confrontar las expectativas
relacionadas con la realidad experimentada. Todo eldroceso de percepcion del
cliente comienza cuando el consumidor ve o recibe informacion sobre un
servicio o producto en particular. Este proceso continla hasta que los
consumidores comienzan a expresar su opinion sobre el servicio o producto. La
percepcion del cliente esta influenciada por todo lo que hace una empresa,
incluida la forma en que se colocan los productos en las tiendas minoristas, la
atencion de los empleados de la tienda, los colores, los aromas en la tienda, la
sefializacion, la publicidad y las promociones. Todo esto puede afectar la

percepcion del cliente.

2.2.10.- Satisfaccion del cliente

Cliente:

Ospina, J. (2021) es alguien que utiliza de tu empresa los productos o

servicios, pero no forma parte de tu organizacion. (p. 15)

Es una persona o entidad que consume tu producto o servicio.
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Arrascue, J. y Segura, E. (2016) el éxito de una empresa depende
imperiosamenteQe las necesidades de sus clientes. Son los personajes
principales y los factores mas importantes en el juego de negocios. Si una
empresa no puede satisfacer los deseos y necesidades de sus clientes, el ciclo
de vida de la empresa sera corto@odos los esfuerzos deben estar centrados en
el cliente, ya que él es el verdadero motor de todas las actividades de la
empresa. El producto o servicio es de alta calidad y tiene un precio
competitivo. Bueno, sin un comprador, es indtil. EI mercado no tiene nada
que ver con el mercado de afios anteriores, es muy predecible y facil de
entender. El foco estd en producir mas y mejores productos porque hay

suficiente demanda para satisfacerla.

Hoy la realidad ha evolucionado por completo. La presion sobre la
oferta de bienes y servicios y la saturacion del poder de mercado de
empresas de diferentes industrias y tamafios, aunque operen bajo
diferentes estandares, para atraer y retener al “cliente escurridizo” que
no puede evitar la “fidelizaciéon” o mantener una huella. de una marca
o empresa. El principal objetivo de cualquier emprendedor es conocer
y entender a los clientes para identificar el producto o servicio y

adaptarlo a sus necesidades. (pag. 64 y 65)
Satisfaccion:

Ospina, J. (2021) Un sentimiento de felicidad o placer que ocurre

cuando se satisfacen los deseos o necesidades. (p.15)
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Sentimiento luego de haber cumplido con una necesidad o deseo.

Arrascue, J. y Segura, E. (2016) los clientes satisfechos vuelven a
consumir el producto o servicio y cuentan a otros sobre su experiencia
positiva con él. La llave es alineargcxs expectativas del cliente con el
desempefio de la empresa. Las empresas inteligentes atraen a sus clientes con
promesas que pueden cumplir y tratan de cumplir mas de lo que prometen.
Los clientes insatisfechos recurren a la competencia y restan importancia a
sus productos y servicios en comparacion con los demas. La satisfacciérgs la
clave para fidelizar clientes. Los clientes completamente satisfechos tienen
mas probabilidades de convertirse en clientes leales y seguidores de la

empresa. (pag. 59)
Ventajas de lograr la Satisfaccion del Cliente:

Arguello, S. (2017) Este concepto esta relacionado con el habito del
cliente de comprar o utilizar un servicio, lo que esta directamente relacionado
con la satisfaccion del cliente, ya que una alta satisfaccién traduce la
repeticion en fidelidad. Las herramientas y practicas que mejoran la
satisfaccion facilitan la consecucion de la fidelizacion de los clientes y, por

tanto, benefician a la empresa. (p. 52)

Cuando satisfacemos las necesidades de un cliente, por consecuencia
este tiende a repetir la compra o toma del servicio o producto, lo que

conlleva a la fidelizacion de dicho cliente.
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Segun Kaotler, P. y Keller, K. (2006), Hay varias ventajas que todas las

empresas y organizaciones obtienen al ganar satisfaccion del cliente. Estos

beneficios se pueden resumir con dos ventajas principales que proporcionan

Qna idea clara de la importancia de obtener la satisfaccion del cliente.

Primer Beneficio: Los clientes satisfechos vuelven a comprar.
Como resultado, la empresa recibe su lealtad, lo cual es
recompensado con la oportunidad de vender los mismos
productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: Los clientes satisfechos les cuentan a otros
sobre su experiencia positiva con un producto o servicio. La
empresa recibe asi publicidad gratuita como beneficio, que el
cliente satisfecho puede contagiar a sus familiares, amigos y

conocidos. (p. 23)

Pasos a seguir para lograr la Satisfaccion del cliente

Vega, G. (2017) crear un servicio al cliente que los haga regresar una

y otra vez requiere una serie capacidad de gestion. (p. 21).

Como, por ejemplo:

Crear procesos de atencién al cliente. — Dotar a la empresa de un
programa de eventos que regule el trabajo de los socios

comerciales.
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e Solicita planes de servicio para atencion al cliente. - Cuando se
definan procedimientos para cada actividad, se debera comunicar
la implementacion de estos procedimientos a todos los socios
comerciales, especialmente a aquellos directamente relacionados
con el cliente.

e Monitoreo y evaluacion. — A medida que se utilizan los
procedimientos, los resultados de los procesos, la eficiencia y los
estandares anteriores deben evaluarse y monitorearse en todas las
areas de la organizacion para brindar retroalimentacion a los
empleados y quizas, por supuesto, recompensar verbalmente su
contribucion a un servicio de alta calidad. Pero, ;como se puede
medir? la atencion prestada y las actividades de servicio, estas

pueden medirse mediante el establecimiento de indicadores.

Todo establecimiento debe contar con una estructura asignada para
cada area y garantizar que el servicio se esta brindando de la manera

correcta:

o Establecer los protocolos del servicio al cliente e instruir a los
colaboradores.

e  Cumplir los protocolos.

e Evaluar y supervisar el correcto cumplimiento de los protocolos,
analizar los beneficios y cambiar las précticas que no tengan

buenos resultados.
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2.3 Definicion de Términos

a)

b)

d)

f)

Calidad de servicio: Miranda, F. et al. (2008) es aquella que la define como el
servicio que responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades

y requerimientos.

Elementos tangibles: Para Quesada, R. et al. (2011) Esto se aplica a la apariencia de
las instalaciones de la empresa, la implementacion del personal e incluso el equipo

utilizado (computadoras, oficinas, vehiculos, otros).

Fiabilidad del servicio: Maqueda, J. y Llaguno, J (1995) Prestar servicios de
manera formal y precisa de acuerdo con las expectativas, promesas y menciones de

servicios.

Capacidad de respuesta: Cottle, D. (1991) esto se refiere a su actitud para ayudar a
los clientes y brindar un servicio oportuno. La capacidad de respuesta, como la
confiabilidad, también incluye el cumplimiento oportuno de las obligaciones

contractuales.

Seguridad: Gil, M. y Giner, F. (2013) EIl conocimiento (profesionalismo,
competencia) y el cuidado demostrado por los empleados y la capacidad de generar

confianza.

Empatia: Ruiz, S. y Grande, I. (2006) atencién individualizada que prestan las

organizaciones a sus consumidores.
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g) Modelo Servqual: Miranda, F. et al. (2008) Un conjunto de diferentes dimensiones

o criterios que forman la base para evaluar la calidad del servicio al consumidor.

h) Satisfaccion del cliente: Kotler (2002) Definida como satisfaccion del cliente, es la
sensaciérﬁe placer o decepcidn que siente una persona al comparar el desempefio (o

resultado) percibido de un producto con sus expectativas.
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I1l. METODOLOGIA

a) Poblacién:

Clientes del Restaurante Nagoya Peru, perteneciente al sector socioecondmico A y B,
entre las edades de 14 a 65 afios.

N = 3600 comensales al afio.

Esta cifra fue proporcionada por el restaurante Nagoya Perd, la cual hace referencia a la
cantidad aproximada de clientes con los que se cuenta en la actualidad, donde se llevara
acabo el estudio.

b) Muestra seleccionada:

n= Z2 N pq
E2 (N-1) +Z pq
Doénde:
n = Tamaiio de la muestra
N = Poblacion
VA - Nivel de confianza (1.96)
p = Tasa de prevalencia de objeto de estudio
(0.50)
q = (1-p)=030
E = Error de precision 0.05

La muestra estuvo conformada por 348 comensales.



c)

d)
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Disefio de Investigacion:

Método basico:

Descriptivo: Proyecto factible que pretende resolver un problema, la investigacion sera
de modalidad cuantitativo.

Disefio Especifico: Correlacional.

Instrumentos: Encuesta.

Procesamiento y analisis de datos

e Los metodos utilizados en este estudio fueron la encuesta y la revision de la

literatura.

e Serealizaron 348 encuestas a los comensales del restaurante Nagoya Peru.
Para el procesamiento de datos se realiz6 el siguiente procedimiento:

Qélculo de frecuencias, calculo de puntos obtenidos, elaboracién de diagramas para

facilitar su comprension.

e Procesamiento de informacion electronicamente utilizando MS Excel.

e Seelaboro conclusiones y resultados.

e El coeficiente Alfa de Cronbach se utilizé para la confiabilidad del instrumento.
Una vez aplicada la formula para la prueba de confiabilidad, nos arroja por

resultado “0,75” permitiéndonos conocer que se tiene “Excelente Confiabilidad”.



IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Confiabilidad del instrumento

K|, XS
a = =
K-1| &

Coeficiente Alfa de Crombach
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ITEM TOTAL POR ITEM VARIANZA
P1 968 0.722
P2 705 2.680
P3 668 0.074
P4 685 0.272
P5 1567 1.520
P6 1406 1.154
P7 1385 0.393
P8 1684 0.503
P9 1643 0.615
P10 721 0.377
P11 1676 0.616
P12 1629 0.895
P13 1766 6.575
P14 675 0.057
P15 1700 0.309
P16 1710 0.320
P17 1087 0.913
P18 1132 0.361
P19 1720 0.227
P20 1740 0,000
P21 1740 0.000
P22 1077 0,086
P23 1361 0,081
Fuente: Elaboracion propia
Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,75
(Excelente confiabilidad)
Numero de items del instrumento 23
Sumatoria de las varianzas de los items 18,750
Varianza total del instrumento (Del total de los encuestados) 65,531

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.- Resultados

Tabla 01
Frecuencia de distribucion por género.
Opcion Frecuencia Porcentaje
Masculino 151 43,39%
Femenino 197 56,61%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 01. Frecuencia de distribucion por género
Fuente: Elaboracion propia
Seglin la “Tabla 017, esta precisa lo siguiente:
e EI 56, 61% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 197
personas, precisaron pertenecer al género “Femenino”.
e EIl 43,39% de los encuestados, conformado por 151 personas, afirmaron pertenecer al

género "masculino”.
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Tabla 02
Frecuencia de distribucion por distrito.
Opcidn Frecuencia Porcentaje
Ate Vitarte 55 15,80%
Barranco 9 2,59%
Chorrillos 9 2,59%
La Molina 58 16,67%
Miraflores 51 14,66%
San Borja 96 27,59%
San Isidro 11 3,16%
Surco 59 16,95%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Barranco
2,59%
San Isidro

3,16% Chorrillos

2,59%

Figura 02. Frecuencia de distribucion por distrito
Fuente: Elaboracion propia
Segun la “Tabla 02, esta precisa que el 27,59% de los encuestados, los mismos que
estuvieron conformados por 96 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al
“Distrito de San Borja”. Por otro lado, el 16,67%"e los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 58 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al “Distrito
de La Molina”. De igual modo, el 16,95%"0e los encuestados, los mismos que estuvieron

conformados por 59 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al “Distrito
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de Surco”. Asimismo, el 15,80%%de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados
por 55 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al “Distrito de Ate
Vitarte”. De igual modo, el 14,66%%e los encuestados, los mismos que estuvieron conformados
por 51 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al “Distrito de
Miraflores”. De igual modo, el 3,16%Qe los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 11 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al “Distrito
de San lIsidro”. Finalmente, el 2,59%Qe los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 9 personas, precisaron tener como lugar de origen o procedencia al “Distrito de

Barranco y Chorrillos”.
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Tabla 03
Frecuencia de distribucion por estado civil.
Opcién Frecuencia Porcentaje
Solteros 106 30,46%
Casados 242 69,54%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 03. Frecuencia de distribucion por estado civil.
Fuente: Elaboracion propia
Segun la “Tabla 03”, esta precisa lo siguiente:
o EI 69,54% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 242 personas,
manifestaron estar “Casados”.
e EI 30,46% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 106 personas,

manifestaron estar “Solteros”.



40

Tabla 04
Frecuencia de distribucion por edades.
Opcidn Frecuencia Porcentaje
15-20 27 7,76%
20-25 80 22,99%
35-40 171 49,14%
Mas de 40 70 20,11%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 04. Frecuencia de distribucion por edades.
Fuente: Elaboracion propia

Segun la “Tabla 04”, esta precisa lo siguiente:

e EIl 49,14% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 171 personas,
manifestaron pertenecer al grupo etario de “35 a 40 arios de edad”.

o ElI 22,99% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 80 personas,
precisaron pertenecer al grupo etario de “20 a 25 afios de edad” .

. QI 20,11% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 70 personas,
argumentaron pertenecer al grupo etario de “Mds de 40 arios de edad”.

o EI 7,76% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 27 personas,

sostuvieron pertenecer al grupo etario de “15 a 20 arios de edad”.
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4.1.1.- Calidad de servicio

Tabla 05
¢El mesero inspir6 confianza?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 3,16%
En desacuerdo 130 37,36%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 140 40,23%
De acuerdo 58 16,67%
Totalmente de acuerdo 9 2,59%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en
desacuerdo,
3.16%

Totalmente de
acuerdo, 2.59%

Figura 05. ¢ EI mesero inspir6 confianza?
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 05, esta precisa lo siguiente:

e EI 2,59% de los encuestados, estuvo conformado por 9 personas, quienes precisaron estar

“Totalmente de acuerdo”.

e EI 16,67% de los encuestados, conformado por 58 personas, precisaron estar “De

acuerdo”.

e EI 37,36% de los encuestados, conformado por 130 personas, precisaron estar “En

desacuerdo”.
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El 3,16% de los encuestados, conformado por 11 personas, precisaron estar “Totalmente

en desacuerdo”.

El 40,23% de los encuestados, conformados por 140 personas, precisaron estar “Ni de

acuerdo / Ni en desacuerdo”.
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Tabla 06
¢El mesero gestiona la carta de manera esperada?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 237 68,10%
En desacuerdo 22 6,32%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 21 6,03%
Totalmente de acuerdo 68 19,54%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo

€ 03% Totalmente de
. (]

acuerdo 19.54%

En desacuerdo
6.32%

Figura 06. ¢El mesero gestiona la carta de manera esperada?
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 06, esta precisa lo siguiente:
o EI 68,10% de los encuestados, estuvo conformado por 237 personas, quienes precisaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.
o EI6,32% de los encuestados, conformado por 22 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.
o EI6,03% de los encuestados, conformado por 21 personas, precisaron estar “De acuerdo”.

o El 19,54% de los encuestados, conformado por 68 personas, precisaron estar “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 07
¢El tiempo de espera genera molestias?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 8,05%
En desacuerdo 320 91,95%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 0 0,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en
desacuerdo
8.05%

Figura 07. ¢ El tiempo de espera genera molestias?
Fuente: Elaboracion propia
Segun la tabla 07, esta precisa lo siguiente:
e EI 8,05% de los encuestados, estuvo conformado por 28 personas, quienes precisaron
estar “Totalmente en desacuerdo”.
e EI 91,95% de los encuestados, conformado por 320 personas, precisaron estar “En

desacuerdo”.
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Tabla 08.
¢No existen errores durante el servicio?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 43 12,36%
En desacuerdo 283 81,32%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 12 3,45%
De acuerdo 10 2,87%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo Totalmente en
2.87% desacuerdo
12.36%

Ni de acuerdo /
Nien

desacuerdo
3.45%

Figura 08. ;| No existen errores durante el servicio?
Fuente: Elaboracion propia

Segln la tabla 08, esta precisa lo siguiente:
o EI 12,36% de los encuestados, estuvo conformado por 43 personas, quienes precisaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.
o EI81,32% de los encuestados, conformado por 283 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.
o EI 3,45% de los encuestados, conformado por 12 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni
en desacuerdo”.

o EI2,87% de los encuestados, conformado por 10 personas, precisaron estar “De a acuerdo”.
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Tabla 09.
¢Estuvo la cuberteria correcta sobre la mesa?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 33 9,48%
En desacuerdo 5 1,44%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 8 2,30%
De acuerdo 10 2,87%
Totalmente de acuerdo 292 83,91%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 1,44%

Ni de acuerdo /
Ni en
desacuerdo
2,3%

De acuerdo
2,87%

Figura 09. ¢Estuvo la cuberteria correcta sobre la mesa?
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 09, esta precisa lo siguiente:

e EI 9,48% de los encuestados, estuvo conformado por 33 personas, quienes precisaron

estar “Totalmente en desacuerdo’.

e EIl 1,44% de los encuestados, conformado por 5 personas, precisaron estar “En

desacuerdo”.

e EIl 2,3% de los encuestados, conformado por 8 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo

/ Ni en desacuerdo”.
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El 2,87% de los encuestados, conformado por 10 personas, precisaron estar “De a
acuerdo”.
El 83,91% de los encuestados, conformado por 292 personas, precisaron estar

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 10.
¢Estuvo la mesa limpia y ordenada?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 26 7.47
En desacuerdo 10 2.87
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 8 2.30
De acuerdo 184 52.87
Totalmente de acuerdo 120 34.48
Total 348 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo
7,47% Nien

desacuerdo
2,3%

Figura 10. ¢Estuvo la mesa limpia y ordenada?
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 10, esta precisa lo siguiente:
e EIl 7,47% de los encuestados, estuvo conformado por 26 personas, quienes precisaron
estar “Totalmente en desacuerdo”.
e EI 2,87% de los encuestados, conformado por 10 personas, precisaron estar “En
desacuerdo”.
e EIl 2,3% de los encuestados, conformado por 8 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo

/ Ni en desacuerdo”.
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El 52,87% de los encuestados, conformado por 184 personas, precisaron estar “De a
acuerdo”.
El 34,48% de los encuestados, conformado por 120 personas, precisaron estar

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 11.
¢ldentificd usted con facilidad las zonas seguras ante un caso de sismo?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 2.30%
En desacuerdo 6 1.72%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 6 1.72%
De acuerdo 293 84.20%
Totalmente de acuerdo 35 10.06%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 1,72%
2,3% . Ni de acuerdo /
Totalmente de Nien
acuerdo desacuerdo
10,06% 1,72%

Figura 11. ¢ Identificé usted con facilidad las zonas seguras ante un caso de sismo?
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 11, esta precisa lo siguiente:
o El 2,3% de los encuestados, estuvo conformado por 8 personas, quienes precisaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.
o EI 1,72% de los encuestados, conformado por 6 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.
o EI1,72% de los encuestados, conformado por 6 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en
desacuerdo”.
o EI 84,20% de los encuestados, conformado por 293 personas, precisaron estar “De a acuerdo”.

o EI 10,06% de los encuestados, conformado por 35 personas, precisaron estar “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 12.
¢Fueron las instalaciones comodas y atractivas?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 1,72%
En desacuerdo 8 2,30%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 4 1,15%
De acuerdo 0 0.00%
Totalmente de acuerdo 330 94.83%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 2,30%
1,72%

Ni de acuerdo /
Nien
desacuerdo
1,15%

Figura 12. ¢ Fueron las instalaciones comodas y atractivas?

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 12, esta precisa lo siguiente:

El 1,72% de los encuestados, estuvo conformado por 6 personas, quienes precisaron estar

“Totalmente en desacuerdo”.

El 2,3% de los encuestados, conformado por 8 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.

El 1,15% de los encuestados, conformado por 4 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en

desacuerdo”.

El 94,83% de los encuestados, conformado por 330 personas, precisaron estar “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 13.
¢El mesero estuvo presentable?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 2,59%
En desacuerdo 6 1,72%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 43 12,36%
Totalmente de acuerdo 290 83,33%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 1,72%
2,59%

Figura 13. (El mesero estuvo presentable?

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 13, esta precisa lo siguiente:

o El 2,59% de los encuestados, estuvo conformado por 9 personas, quienes precisaron estar

“Totalmente en desacuerdo”.

o EI 1,72% de los encuestados, conformado por 6 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.

o El 12,36% de los encuestados, conformado por 43 personas, precisaron estar “De acuerdo”.

o EI83,33% de los encuestados, conformado por 290 personas, precisaron estar “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 14.
¢La comida y bebida lleg6 a la mesa segin lo esperado?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 8,05%
En desacuerdo 293 84,20%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 1 0,29%
De acuerdo 26 7,47%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo, Totalmente en
7.47% desacuerdo
8.05%

Ni de acuerdo /
Nien
desacuerdo
0.29%

Figura 14. ;La comida y bebida Ileg6 a la mesa segun lo esperado?
Fuente: Elaboracion propia

Segln la tabla 14, esta precisa lo siguiente:

o EI 8,05% de los encuestados, estuvo conformado por 28 personas, quienes precisaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.

o EI 84,20% de los encuestados, conformado por 293 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.

o EI7,47% de los encuestados, conformado por 26 personas, precisaron estar “De acuerdo”.

e EI 0,29% de los encuestados, conformado por 1 persona, precisd estar “Ni de acuerdo | Ni en

desacuerdo”.
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Tabla 15
¢El mesero atendio mis requerimientos con motivacion?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 3,45%
En desacuerdo 3 0,86%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 7 2,01%
Totalmente de acuerdo 326 93,68%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia

En desacuerdo De acuerdo
0,86% 2,01%

Totalmente en
desacuerdo
3,45%

Figura 15. ¢ El mesero atendio mis requerimientos con motivacion?
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 15, esta precisa lo siguiente:

El 3,45% de los encuestados, estuvo conformado por 12 personas, quienes precisaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.

El 0.86% de los encuestados, conformado por 3 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.

El 2,01% de los encuestados, conformado por 7 personas, precisaron estar “De acuerdo”.

El 93,68% de los encuestados, conformado por 326 personas, precisaron estar “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 16.
¢El mesero solucion6 mis requerimientos particulares?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 3,45%
En desacuerdo 13 3,74%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 7 2,01%
De acuerdo 10 2,87%
Totalmente de acuerdo 306 8,.93%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En desacuerdo
3,74%

Totalmente en
desacuerdo
3,45%

Ni de acuerdo /

Nien

desacuerdo

2,01%

De
acuerdo
2,87%

Figura 16. ¢EI mesero solucion6 mis requerimientos particulares?

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 16, esta precisa lo siguiente:

e EIl 3,45% de los encuestados, estuvo conformado por 12 personas, quienes precisaron

estar “Totalmente en desacuerdo”.

e El 3,74% de los encuestados, conformado por 13 personas, precisaron estar “En

desacuerdo”.

e EI12,01% de los encuestados, conformado por 7 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo

/ Ni en desacuerdo”.
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El 2,87% de los encuestados, conformado por 10 personas, precisaron estar “De

acuerdo”.
El 87,93% de los encuestados, conformado por 306 personas, precisaron estar

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 17.
¢El mesero fue amable durante el servicio?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 11 3,16%
De acuerdo 18 517%
Totalmente de acuerdo 319 91,67%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo Ni de acuerdo /
5,17% Nien
desacuerdo
3,16%

Figura 17. ¢El mesero fue amable durante el servicio?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 17, esta precisa lo siguiente:
e EIl 3,16% de los encuestados, conformado por 11 personas, manifestaron estar “Ni de
acuerdo / Ni en desacuerdo”.
e EI 517% de los encuestados, conformado por 18 personas, manifestaron estar “De

acuerdo”.

e EIl 91,67% de los encuestados, conformado por 319 personas, manifestaron estar

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 18.
¢El servicio brindado fue altamente satisfactorio?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 21 6,03%
En desacuerdo 327 93,97%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0,00%
De acuerdo 0 0,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente en
desacuerdo
6.03%

Figura 18. ¢ El servicio brindado fue altamente satisfactorio?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 18, esta precisa lo siguiente:

e EI 6,03% de los encuestados, estuvo conformado por 21 personas, quienes precisaron

estar “Totalmente en desacuerdo”.

e EI 93,97% de los encuestados, conformado por 327 personas, precisaron estar “En

desacuerdo”.
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Tabla 19.
¢El mesero preguntd, si requeria algun servicio adicional?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 0,86%
En desacuerdo 6 1,72%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 2,87%
Totalmente de acuerdo 329 94,54%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 1,72% De acuerdo
0,86% 2.87%

Figura 19. ¢ EI mesero preguntd, si requeria algun servicio adicional?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 19, esta precisa lo siguiente:

El 0,86% de los encuestados, estuvo conformado por 3 personas, quienes precisaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.

El 1,72% de los encuestados, conformado por 6 personas, precisaron estar “En desacuerdo”.

El 2,87% de los encuestados, conformado por 10 personas, precisaron estar “De acuerdo”.

El 94,54% de los encuestados, conformado por 329 personas, precisaron estar “Totalmente de

acuerdo”.
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Tabla 20.
¢El horario de atencion es el adecuado?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 1,72%
En desacuerdo 2 0,57%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 340 97,70%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 0,57%
1,72%

Figura 20. ¢El horario de atencion es el adecuado?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 20, esta precisa el siguiente resultado:

e EI 1,72% de los encuestados, estuvo conformado por 6 personas, quienes precisaron estar

“Totalmente en desacuerdo’.

e EI 057% de los encuestados, conformado por 2 personas, precisaron estar “En

desacuerdo”.

e EI 97,70% de los encuestados, conformado por 340 personas, precisaron estar

“Totalmente de acuerdo”.
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4.1.2.- Satisfaccién al cliente

Tabla 21
¢ El restaurante toma con seriedad los deseos del consumidor?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 8,33%
En desacuerdo 6 1,72%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 259 74,43%
De acuerdo 5 1,44%
Totalmente de acuerdo 49 14,08%
Total 348 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente en
desacuerdo
8.33%

Totalmente de
acuerdo 14.08%

En
De acuerdo desacuerdo
1.44% 1.72%

Figura 21. ¢ El restaurante toma con seriedad los deseos del consumidor?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 21, esta precisa el siguiente resultado:

e EIl 8,33% de los encuestados, conformado por 29 personas, manifestaron estar
“Totalmente en desacuerdo”.

e El 1,72% de los encuestados, conformado por 6 personas, manifestaron estar “En
desacuerdo”.

o EI 74,43% de los encuestados, conformado por 259 personas, manifestaron estar “Ni de

acuerdo / Ni en desacuerdo”.
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El 1,44% de los encuestados, conformado por 5 personas, manifestaron estar “De
acuerdo”.
El 14,08% de los encuestados, conformado por 49 personas, manifestaron estar

“Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 22.
¢La comida y bebida fue excelente?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 2,87%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 230 66,09%
De acuerdo 108 31,03%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente en
desacuerdo
2.87%

Figura 22. ¢ La comida y bebida fue excelente?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 22, esta precisa el siguiente resultado:
e EI 66,09% de los encuestados, conformado por 230 personas, manifestaron estar “Ni de
acuerdo / Ni en desacuerdo”.
e EI 31,03% de los encuestados, conformado por 108 personas, manifestaron estar “De

acuerdo”.

e El 287% de los encuestados, conformado por 10 personas, manifestaron estar

“Totalmente en desacuerdo.
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Tabla 23
¢Recibio algun producto adicional, a manera de cortesia?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 1,44%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 343 98,56%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente en
desacuerdo
1,44%

Figura 23. ¢{Recibid algun producto adicional, a manera de cortesia?

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 23, esta precisa el siguiente resultado:

en desacuerdo”.

“Totalmente de acuerdo”.

El 1,44% de los encuestados, conformado por 5 personas, manifestaron estar “Totalmente

El 98,56% de los encuestados conformado por 343 personas, manifestaron estar
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Tabla 24.
¢ Estuvo satisfecho con las ofertas promocionadas?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0.%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 348 100%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 24. ;Estuvo satisfecho con las ofertas promocionadas?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 24. Esta precisa que el 100% de los encuestados, conformado por 348

personas, manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 25
¢ Los espacios del local fueron agradables?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 348 100%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 25. ¢ Los espacios del local fueron agradables?
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 25, esta precisa que el 100% de los encuestados, conformado por 348

personas, manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”.
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Tabla 26
(El servicio super()éesperado?
pcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 315 90,52%
De acuerdo 33 9,48%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo,
9.48%

Figura 26. ¢ El servicio supero lo esperado?

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 26, esta precisa lo siguiente:

e EI 9,48% de los encuestados, conformado por 33 personas, manifestaron estar “De

acuerdo”.

e EI 90,52% de los encuestados, conformado por 315 personas, manifestaron estar “Ni de

acuerdo / Ni en desacuerdo”.
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Tabla 27.
¢Recomendaria a sus allegados visitar este restaurante?
Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo 31 8,91%
De acuerdo 317 91,09%
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
Total 348 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Ni de acuerdo /
Nien

desacuerdo
8.91%

Figura 27. ; Recomendaria a sus allegados visitar este restaurante?

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 27, esta precisa el siguiente resultado:

e EI 91,09% de los encuestados, conformado por 317 personas, manifestaron estar “De

acuerdo”.

e EI 8,91% de los encuestados, conformado por 31 personas, manifestaron estar “Ni de

acuerdo / Ni en desacuerdo”.
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Tabla 28.
Promedio por indicador
Variables Dimensiones Indicadores Promedios
Mesero_ inspira 2.78
confianza
Fiabilidad Mesero gestiona la carta 2,02
Molestias 1,91
Cero errores 1,96
Cuberteria correcta 4,50
Seguridad Mesa limpia y ordenada 4,04
Zona segura frente a los 3908
SiSmos '
Calidad del servicio Elementos InStaIaC;?rgiiisg? odasy 4,84
tangibilidad Apariencia del mesero 4,72
Comida y bebida segun 207
Capacidad de lo esperado ’
respuesta Mesero motivado 4,82
Particularidades 4,68
Amabilidad 5,07
Satisfaccion 1,94
Empatia Servicio adicional 4,89
Horarios de atencion 4,91
adecuada
Deseos del consumidor 3,12
Calidad 3,25
Satisfaccion al Rendimiento percibido Productos de cortesia 4,94
cliente Cumplimiento de ofertas 5
Espacios agradables 5
Servicio supero lo 3.09
Expectativa esperado ’
Recomendaria visitar 4,69

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 29.
Promedio por dimensiones
Variables Dimensiones Promedios
Fiabilidad 2,17
Seguridad 4,17
Calidad del servicio Elementos tangibilidad 4,78
Capacidad de respuesta 3,86
Empatia 4,2
Rendimiento percibido 4,26
Satisfaccion al cliente Expectativa 3.80

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 30.
Promedio por variables
Variables Promedios
Calidad del servicio 3,84
Satisfaccion al cliente 4,08

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Discusion

Respecto a la pregunta “¢El mesero inspira confianza?”, se obtiene por resultado lo
siguiente: El 2,59% de los encuestados, estuvo conformado por 9 personas, quienes precisaron
estar “Totalmente de acuerdo”. El 16,67% de los encuestados, conformado por 58 personas,
precisaron estar “De acuerdo”. El 37,36% de los encuestados, conformado por 130 personas,
precisaron estar “En desacuerdo”. El 3,16% de los encuestados, conformado por 11 personas,
precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 40,23% de los encuestados, conformados por
140 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”.. Todo este resultado es
posible contrastar con Cardenas, M. et al. (2013) en su tesis “Analisis del servicio al cliente en el
restaurante La Rivera y su impacto en la calidad del servicio e imagen del establecimiento”, en la
cual precisa que, el secreto de una empresa: Es el personal, ellos son los que logran que la
empresa se posicione, marque la diferencia, destaque entre los demas. Asi mismo, se debe
dedicar el tiempo y las ganas de verlos crecer y brindarles las herramientas méas efectivas para
ello, ya que en el camino se van a encontrar en situaciones que muchas veces requieren una

capacitacion previa.

Respecto a la pregunta “;/El mesero gestiona la carta de manera esperada? ”, se obtiene
por resultado lo siguiente: El 68,10% de los encuestados, estuvo conformado por 237 personas,
quienes precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 6,32% de los encuestados, conformado
por 22 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 6,03% de los encuestados, conformado
por 21 personas, precisaron estar “De acuerdo”. El 19,54% de los encuestados, conformado por
68 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Todo este resultado es posible contrastar

con Del Cid, Y. (2018) en su tesis “Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el
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restaurante Pizza Burger Dinner, ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa”, en la cual
precisa que las expectativas de los clientes se estan cumpliendo satisfactoriamente, ya que se
enfocan en amabilidad, cortesia, disponibilidad de parqueo, servicio de bafios y lo mas

importante, rapidez.

Respecto a la pregunta ¢El tiempo de espera genera molestias?, se obtiene por resultado
lo siguiente: El 8,05% de los encuestados, estuvo conformado por 28 personas, quienes
precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 91,95% de los encuestados, conformado por
320 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. Todo este resultado es posible contrastar con
Barragén, S. (2016) Anélisis de calidad del servicio y atencion al cliente en Azuca Beach, azuca
bistr6 y Q restaurant, y sugerencias de mejora. El cual precisa que, el servicio es parte
fundamental en las operaciones de un restaurante, porque contribuye de manera positiva a la
experiencia del comensal. Para alcanzar y superar las expectativas de este, es primordial
transmitir su importancia al personal que se encarga de realizar el servicio, y capacitarlo para que

tengan todas las herramientas y se puedan desenvolver de manera dptima.

Respecto a la pregunta, ¢(No existen errores durante el servicio?, se obtiene por resultado
lo siguiente: El 12,36% de los encuestados, estuvo conformado por 43 personas, quienes
precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 81,32% de los encuestados, conformado por
283 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 3,45% de los encuestados, conformado por
12 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 2,87% de los encuestados,
conformado por 10 personas, precisaron estar “De a acuerdo”. Todo este resultado es posible

contrastar con Céardenas, M. et al. (2013ﬂnélisis del servicio al cliente en el restaurante La
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Rivera y su impacto en la calidad del servicio e imagen del establecimiento. El cual precisa que,
el elemento clave de toda empresa son los clientes, pero el secreto de una empresa: Es el
personal, ellos son los que logran que la empresa se posicione, marque la diferencia, destaque
entre los demas. Asi mismo, se debe dedicar el tiempo y las ganas de verlos crecer y brindarles
las herramientas mas efectivas para ello, ya que en el camino se van a encontrar en situaciones

que muchas veces requieren una capacitacion previa.

Respecto a la pregunta, ¢Siempre esta la cuberteria correcta sobre la mesa? se obtiene
por resultado lo siguiente: El 9,48% de los encuestados, estuvo conformado por 33 personas,
quienes precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 1,44% de los encuestados, conformado
por 5 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 2,3% de los encuestados, conformado por 8
personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 2,87% de los encuestados,
conformado por 10 personas, precisaron estar “De a acuerdo”. El 83,91% de los encuestados,
conformado por 292 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Todo este resultado es
posible contrastar con Barragan, S. (2016) Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente
en Azuca Beach, azuca bistr6 y q restaurant, y sugerencias de mejora. El cual precisa que, la
importancia de la calidad del servicio, tornandose un requisito que tiene que cumplir el
establecimiento. También se puede observar que los factores externos como la limpieza,
decoracion, tipo de masica contribuyen al grado de satisfaccién. Conjuntamente con los factores
internos del restaurante como la amabilidad, presentacion y rapidez del servicio y operaciones.
Todo lo mencionado, son puntos claves para crear una buena relacion y lealtad por parte del

cliente.
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Respecto a la pregunta, ¢Siempre estd la mesa limpia y ordenada?, se obtiene por
resultado lo siguiente: El 7,47% de los encuestados, estuvo conformado por 26 personas, quienes
precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 2,87% de los encuestados, conformado por 10
personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 2,3% de los encuestados, conformado por 8
personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 52,87% de los encuestados,
conformado por 184 personas, precisaron estar “De a acuerdo”. El 34,48% de los encuestados,
conformado por 120 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Todo este resultado es
posible contrastar con Vasquez, M. (2013) Dimensiones de la calidad de servicio. En la cual
precisa qug calidad de un servicio percibido por el cliente no es tarea facil. Se le debe tomar
importancia, por ejemplo, a los aspectos como el trato del personal, el tiempo de espera, el sabor
de los platos, tipo de insumos, la presentacion de platos y bebidas, el establecimiento y ambiente,
seguridad, limpieza y espacios accesibles como: servicios higiénicos, estacionamiento y rampas.
Todos los aspectos mencionados engloban el concepto de calidad, si uno de ellos falla la
satisfaccion del comensal se ve afectada porque cada uno de ellos aporta y es evaluado en la

experiencia.

Respecto a la pregunta, ¢Es facil ubicar las zonas seguras para casos de sismo? se
obtiene por resultado lo siguiente: ElI 2,3% de los encuestados, estuvo conformado por 8
personas, quienes precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 1,72% de los encuestados,
conformado por 6 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 1,72% de los encuestados,
conformado por 6 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 84,20% de
los encuestados, conformado por 293 personas, precisaron estar “De a acuerdo”. El 10,06% de

los encuestados, conformado por 35 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Todo
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este resultado es posible contrastar con Chéavez, C. (2017) Calidad en el Servicio en el Sector
Transporte Terrestre Interprovincial en el Per(, el cual precisa que@a buena disposicién de los
empleados es parte fundamental para ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio

expedito.

Respecto a la pregunta, ¢Las instalaciones son comodas y atractivas? se obtiene por
resultado lo siguiente: El 1,72% de los encuestados, estuvo conformado por 6 personas, quienes
precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 2,3% de los encuestados, conformado por 8
personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 1,15% de los encuestados, conformado por 4
personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 94,83% de los encuestados,
conformado por 330 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es
posible contrastar con Cardenas, M. et al. (2013) Analisis del servicio al cliente en el restaurante
La Rivera y su impacto en la calidad del servicio e imagen del establecimiento. El cual precisa
que, son muchas variables que van de la mano. La atencién, la amabilidad, comodidad del
establecimiento, la rapidez con la que se actla frente a un problema o inconveniente, el
conocimiento de los mozos y muchos més. Finalmente, el servicio es una condicion necesaria, ya
que sin esta no se puede lograr la diferenciacion en un entorno tan competitivo como es el de los

restaurantes.

Respecto a la pregunta, ¢El mesero siempre luce presentable? se obtiene por resultado lo
siguiente: El 2,59% de los encuestados, estuvo conformado por 9 personas, quienes precisaron
estar “Totalmente en desacuerdo”. El 1,72% de los encuestados, conformado por 6 personas,

precisaron estar “En desacuerdo”. El 12,36% de los encuestados, conformado por 43 personas,
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precisaron estar “De acuerdo”. El 83,33% de los encuestados, conformado por 290 personas,
precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es posible contrastar con Del Cid, Y.
(2018). Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Dinner,
ubicado en el departamento de Zacapa, el cual precisa que, para que exista un servicio al cliente
de excelencia, se debe partir por una buena actitud de servicio, el personal encargado debe saber
cémo aplicar estrategias que ayuden a la diferenciacion del restaurante en el mercado, para lograr
ese posicionamiento que todos los restaurantes anhelan. Podemos observar que en el rubro de
restaurantes un mal servicio puede ser perjudicial y conlleva a perder no solo un cliente, sino

varios por el llamado marketing “boca a boca”.

Respecto a la pregunta, ¢La comida y bebida llega a la mesa segin lo esperado? se
obtiene por resultado lo siguiente: El 8,05% de los encuestados, estuvo conformado por 28
personas, quienes precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 84,20% de los encuestados,
conformado por 293 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 7,47% de los encuestados,
conformado por 26 personas, precisaron estar “De acuerdo”. El 0,29% de los encuestados,
conformado por 1 persona, precisé estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. Este resultado es
posible contrastar conQarvache, S. (2016). Analisis del comportamiento del consumidor en
restaurantes de gastronomia tipica de Segmento B-A de Samdordon, el cual precisa que, los
aspectos que mas influyen en la satisfaccion del cliente son la infraestructura, el sabor y la

calidad de los productos, la rapidez de la atencion y los precios.

Respecto a la pregunta, ¢ElI mesero atiende mis requerimientos con motivacién? se
obtiene por resultado lo siguiente: El 3,45% de los encuestados, estuvo conformado por 12

personas, quienes precisaron estar ‘“Totalmente en desacuerdo”. El 0.86% de los encuestados,
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conformado por 3 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 2,01% de los encuestados,
conformado por 7 personas, precisaron estar “De acuerdo”. El 93,68% de los encuestados,
conformado por 326 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado se puede
contrastar con Arrascue, J. y Segura, E. (2016)?)5 clientes satisfechos vuelven a consumir el
producto o servicio y cuentan a otros sobre su experiencia positiva con éIQa clave es alinear las
expectativas del cliente con el desempefio de la empresa. Las empresas inteligentes atraen a sus
clientes con promesas que pueden cumplir y tratan de cumplir mas de lo que prometen. Los
clientes insatisfechos recurren a la competencia y restan importancia a sus productos y servicios
en comparacion con los demas. La satisfaccion del cIienter la clave para la retencion de
clientes. Los clientes completamente satisfechos tienen mas probabilidades de convertirse en

clientes leales y seguidores de la empresa.

Respecto a la pregunta, ¢El mesero da solucion a mis requerimientos particulares? se
obtiene por resultado lo siguiente: El 3,45% de los encuestados, estuvo conformado por 12
personas, quienes precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 3,74% de los encuestados,
conformado por 13 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 2,01% de los encuestados,
conformado por 7 personas, precisaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 2,87% de
los encuestados, conformado por 10 personas, precisaron estar “De acuerdo”. El 87,93% de los
encuestados, conformado por 306 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este
resultado es posible contrastar con, Barragan, S. (2016) Analisis de calidad del servicio y
atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora. El
cual precisa que, para alcanzar y superar las expectativas del cliente, es primordial transmitir su
importancia al personal que se encarga de realizar el servicio, y capacitarlo para que tengan todas

las herramientas y se puedan desenvolver de manera éptima. Este desenvolvimiento estratégico
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mejorara la experiencia del cliente, nos beneficiard y podremos lograr el objetivo que tenemos:

posicionarnos en el mercado y en la mente del consumidor.

Respecto a la pregunta, ¢EI mesero es amable durante el servicio? se obtiene por
resultado lo siguiente: El 3,16% de los encuestados, conformado por 11 personas, manifestaron
estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 5,17% de los encuestados, conformado por 18
personas, manifestaron estar “De acuerdo”. El 91,67% de los encuestados, conformado por 319
personas, manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es posible contrastar con

Qel Cid, Y. (2018). Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza
Burger Dinner, ubicado en el departamento de Zacapa. El cual precisa que, las expectativas de
los clientes se estan cumpliendo satisfactoriamente, ya que se enfocan en amabilidad, cortesia,
disponibilidad de parqueo, servicio de bafios y lo mas importante, rapidez. El establecimiento
estd cumpliendo con ello, a pesar de eso, deben mejorar ciertos aspectos para lograr la
excelencia y crear una ventaja competitiva frente a su competencia, implementando herramientas
para que el cliente pueda hacer descargos referente a quejas o reclamos, y evaluando
constantemente la satisfaccion percibida para asegurarse que el cliente esté obteniendo lo que
desea, corregir los errores que se pudieron cometer en el servicio y seguir posicionandose en la
mente del consumidor. La metodologia aplicada fue cuantitativa. Gracias a los resultados

obtenidos permitié conocer como mejorar y fidelizar a los clientes con el producto.

Respecto a la pregunta, ¢El servicio brindado es altamente satisfactorio?, se obtiene por
resultado lo siguiente: El 6,03% de los encuestados, estuvo conformado por 21 personas, quienes

precisaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 93,97% de los encuestados, conformado por
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327 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. Este resultado se pu algun servicio adicional?
se obtiene por resultado lo siguiente: El 0,86% de los encuestados, estuvo conformado por 3
personas, quienes precisaron estar ‘“Totalmente en desacuerdo”. El 1,72% de los encuestados,
conformado por 6 personas, precisaron estar “En desacuerdo”. El 2,87% de los encuestados,
conformado por 10 personas, precisaron estar “De acuerdo”. El 94,54% de los encuestados,
conformado por 329 personas, precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es
posible contrastar cothévez, C. (2017) Calidad en el Servicio en el Sector Transporte
Terrestre Interprovincial en el Perd. El cual precisa que, no es suficiente tener un servicio de
calidad, las empresas deben enfocarse en la excelencia, el consumidor de transporte terrestre

espera que las empresas se preocupen por sus intereses.

Respecto a la pregunta, ¢El horario de atencidon es el adecuado? se obtiene por resultado
lo siguiente: El 1,72% de los encuestados, estuvo conformado por 6 personas, quienes precisaron
estar “Totalmente en desacuerdo”. El 0,57% de los encuestados, conformado por 2 personas,
precisaron estar “En desacuerdo”. El 97,70% de los encuestados, conformado por 340 personas,
precisaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es posible contrastar con posel Cid,
Y. (2018). Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger
Dinner, ubicado en el departamento de Zacapa. El cual precisa que, las expectativas de los
clientes se estan cumpliendo satisfactoriamente, ya que se enfocan en amabilidad, horario de
atencion, cortesia, disponibilidad de parqueo, servicio de bafios y lo mas importante, rapidez. El
establecimiento estd cumpliendo con ello, a pesar de eso, deben mejorar ciertos aspectos para
lograr la excelencia y crear una ventaja competitiva frente a su competencia, implementando
herramientas para que el cliente pueda hacer descargos referente a quejas o reclamos, y

evaluando constantemente la satisfaccion percibida para asegurarse que el cliente esté
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obteniendo lo que desea, corregir los errores que se pudieron cometer en el servicio y seguir

posicionandose en la mente del consumidor.

Respecto a la pregunta, ¢ El restaurante toma con seriedad los deseos del consumidor? se
obtiene por resultado lo siguiente: El 8,33% de los encuestados, conformado por 29 personas,
manifestaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 1,72% de los encuestados, conformado por 6
personas, manifestaron estar “En desacuerdo”. El 74,43% de los encuestados, conformado por
259 personas, manifestaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 1,44% de los
encuestados, conformado por 5 personas, manifestaron estar “De acuerdo”. El 14,08% de los
encuestados, conformado por 49 personas, manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”.. Este
resultado es posible contrastar con por Barragan, S. (2016) Analisis de calidad del servicio y
atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora. El
cual precisa que, las necesidades y expectativas que tienen los consumidores van de la mano con
la satisfaccion del cliente y demuestran la importancia de la calidad del servicio, torndndose un
requisito que tiene que cumplir el establecimiento. También se puede observar que los factores
externos como la limpieza, decoracion, tipo de musica contribuyen al grado de satisfaccion.
Conjuntamente con los factores internos del restaurante como la amabilidad, presentacion y
rapidez del servicio y operaciones. Todo lo mencionado, son puntos claves para crear una buena

relacion y lealtad por parte del cliente.

Respecto a la pregunta, ¢La comida y la bebida es excelente? se obtiene por resultado lo
siguiente: El 66,09% de los encuestados, conformado por 230 personas, manifestaron estar “Ni
de acuerdo / Ni en desacuerdo”. El 31,03% de los encuestados, conformado por 108 personas,

manifestaron estar “De acuerdo”. El 2,87% de los encuestados, conformado por 10 personas,
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manifestaron estar “Totalmente en desacuerdo. Este resultado es posible contrastar con Vasquez,
M. (2012) Dimensiones de la calidad de servicio, el cual precisa que, la apreciacion global es el
resultado de cada uno de los factores que evalUan la experiencia. Por ejemplo, aspectos como el
trato del personal, el tiempo de espera, el sabor de los platos, tipo de insumos, la presentacion de
platos y bebidas, el establecimiento y ambiente, seguridad, limpieza y espacios accesibles como:
servicios higiénicos, estacionamiento y rampas. Todos los aspectos mencionados engloban el
concepto de calidad, si uno de ellos falla la satisfaccion del comensal se ve afectada porque cada

uno de ellos aporta y es evaluado en la experiencia.

Respecto a la pregunta, ¢Recibié un producto adicional, como acto de cortesia? se
obtiene por resultado lo siguiente: El 1,44% de los encuestados, conformado por 5 personas,
manifestaron estar “Totalmente en desacuerdo”. El 98,56% de los encuestados conformado por
343 personas, manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es posible contrastar
con Moncada, A. (2017). El cual precisa que, la comunicacion se de en el momento preciso e
indicado. En casos de restaurantes, mostrar interés y preguntar sobre como va siendo la

experiencia del comensal es parte fundamental para obtener la lealtad del cliente.

Respecto a la pregunta, ¢ Esta usted satisfecho con las ofertas promocionadas? se obtiene
por resultado lo siguiente: ElI 100% de los encuestados, conformado por 348 personas,
manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”. Este resultado es posible contrastar con Arrascue, J.
y Segura, E. (2016), el cual precisa que, El cliente estar:gatisfecho si se le da todo lo que espera
encontrar y mas. Por lo tanto, la calidad estd por encima de la satisfaccion del cliente. La

satisfaccion se refiere a lo que los clientes esperan de un producto o servicio.
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Respecto a la pregunta, ¢Los espacios del local son agradables? se obtiene por resultado
lo siguiente: El 100% de los encuestados, conformado por 348 personas, manifestaron estar
“Totalmente de acuerdo”. Este resultado es posible contrastar con Del Cid, Y. (2018). Calidad de
los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Dinner, ubicado en el
departamento de Zacapa. El cual precisa que, las expectativas de los clientes se estan
cumpliendo satisfactoriamente, ya que se enfocan en amabilidad, cortesia, disponibilidad de
parqueo, buen ambiente, servicio de bafios y lo mas importante, rapidez. El establecimiento esta
cumpliendo con ello, a pesar de eso, deben mejorar ciertos aspectos para lograr la excelencia y
crear una ventaja competitiva frente a su competencia, implementando herramientas para que el
cliente pueda hacer descargos referente a quejas o reclamos, y evaluando constantemente la
satisfaccion percibida para asegurarse que el cliente esté obteniendo lo que desea, corregir los
errores que se pudieron cometer en el servicio y seguir posicionandose en la mente del

consumidor.

Respecto a la pregunta, ¢El servicio supera lo esperado? se obtiene por resultado lo
siguiente: El 9,48% de los encuestados, conformado por 33 personas, manifestaron estar “De
acuerdo”. El 90,52% de los encuestados, conformado por 315 personas, manifestaron estar “Ni
de acuerdo / Ni en desacuerdo”.. Este resultado es posible contrastar con Cardenas, M. et al.
(2013ﬂnélisis del servicio al cliente en el restaurante La Rivera y su impacto en la calidad del
servicio e imagen del establecimiento. El cual precisa que, la clave es saber cuéles son los
distintos niveles de satisfaccion que existen, para poder identificar a cual de ellos se esta
llegando con el servicio ya existente, reconocer puntos de mejora, para plantear y aplicar

estrategias que ayuden a diferenciarse del resto. La expectativa del consumidor, y la experiencia
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que se lleva, son clave para saber cuales son las razones, motivos y causas por las cuales el

consumidor aprueba o desaprueba el servicio que se le brinda.

Respecto a la pregunta, ¢Recomendaria a sus allegados visitar este restaurante? se
obtiene por resultado lo siguiente: El 91,09% de los encuestados, conformado por 317 personas,
manifestaron estar “De acuerdo”. El 8,91% de los encuestados, conformado por 31 personas,
manifestaron estar “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”. Este resultado es posible contrastar con,
Arrascue, J. y Segura, E. (2016),@)5 clientes satisfechos vuelven a consumir el producto o
servicio y cuentan a otros sobre su experiencia positiva con éI.Qa clave es alinear las
expectativas del cliente con el desempefio de la empresa. Las empresas inteligentes atraen a sus
clientes con promesas que pueden cumplir y tratan de cumplir mas de lo que prometen. Los
clientes insatisfechos recurren a la competencia y restan importancia a sus productos y servicios
en comparaciéon con los demés. La satisfaccion del cIienter la clave para la retencion de
clientes. Los clientes completamente satisfechos tienen mas probabilidades de convertirse en

clientes leales y seguidores de la empresa.
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V.- CONCLUSIONES

Se determin0 la relacion que existe entre las variables “calidad del servicio” y
“satisfaccion del cliente” en el Restaurante Nagoya Per( es de la siguiente manera:
La normalizacion de la calidad en una organizacion como el restaurante Nagoya
Per0, debe provenir de la alta direccion, a través de una gestion comprometida con la
calidad del servicio y su consecuencia que es la satisfaccion. Si la cantidad de
comensales comenz6 a disminuir, probablemente esto se puede deber a un clima de
distanciamiento entre las areas, lo cual esta ocasionando demoras y confusiones antes
y durante el servicio. Es importante que el componente administrativo logre analizar

los factores internos que estarian presentando inconsistencias.

Se diagnosticd el nivel de calidad de servicio en el Restaurante Nagoya Perq,
obteniéndose un promedio de 3,84, a lo cual se precisa lo siguiente: Se debe
fortalecer la actitud del mesero, en cuanto se refiere al nivel de confianza que debe
inspirar al comensal al momento de solicitar sus requerimientos. Asimismo es
importante fortalecer al mesero sobre el dominio de la carta. También se debe prestar
especial atencion para reducir el tiempo que espera el comensal, después de haber
solicitado sus requerimiento a la mesa. También es importante hacer méas notorio las
zonas seguras en caso de sismo. De otra manera el comensal precisa que las comidas

y las bebidas no fue lo que esperaban.
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Se identifico el nivel de satisfaccion del cliente en el Restaurante Nagoya Perq,
obteniéndose como resultado un promedio de 4,08 lo cual precisa lo siguiente: El
comensal afirma que el restaurante no toma en cuenta los deseos o necesidades del
consumidor. ElI comensal precisa que las comidas no califican para excelente.
Asimismo la expectativa es inferior a la percepcidn que tiene el comensal, lo cual

genera niveles de insatisfaccion.
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VI1.- RECOMENDACIONES

a)

b)

Realizar diferentes briefings con todos los colaboradores incluido las éreas
administrativas antes de la apertura de cada turno del restaurante, con el propdsito de
hacer un feedback para obtener informacion, consejos y comentarios para la mejora
continua.

Fortalecer la capacidad de empatia en los meseros para generar el maximo de confianza
hacia los clientes.

Fortalecer el dominio amplio y adecuado de la carta por parte de los meseros.

Reducir el tiempo de espera del comensal, para que la atencion sea oportuna.

Fortalecer el conocimiento en los meseros sobre el servicio de mesa y los cubiertos segun
el protocolo.

La administracion del restaurante Nagoya Peru debe precisar cuales son las zonas seguras

en caso de sismo.
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ANEXOS

Anexo N° 01

Barra Kaiten

ry

Fuente: Pagina Oficial de Facebook “Nagoya Peru
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Anexo N° 02
Saldn Principal

F uente Pgma Of cial de Facebook * Nagoya Peru”
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Anexo N° 03
Matriz de Consistencia
Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimension Indicador
General General General e Mesero transmite
¢Qué relacién existe entre Determinar la relacion Si existe relacion entre la confianza.
la calidad del servicio con | que existe entre la calidad de servicio y la - Fiabilidad e Mesero gestiona la
la satisfaccion del cliente calidad del servicio satisfaccion del cliente en carta.
en el Restaurante Nagoya con la satisfaccion del el Restaurante Nagoya e Molestias.
Per cliente en el Perd. Cero errores
Restaurante Nagoya e Cuberterfa correcta.
Emjx:ificos Per. Especifico Mesa limpia y
) al es el nivel de e El nivel de calidad de - Seguridad ordenada.
calidad de servicio en el | Especifico servicio en el o Zonasegura frente a
Restaurante Nagoya | e  Diagnosticar el nivel Restaurante Nagoya ) o [0S sismos
Perd? de  calidad Perd, es bajo. VI: Calidad del servicio S
- : . . e Instalaciones comodas
servicio - en s El nivel de satistaccion - Elementos Tangibilidad y atractivas
ual es el nivel de Restaurante Nagoya del cliente en el o Acarionci d |
tisfaccion del cliente Pera. Restaurante Nagoya par_lenua E_ meserE).
en el  Restaurante Per(, es bajo Capacidad de R ‘ * Comiday bebida segin
Nagoya Per(i? . entificar el nivel de - Japacidad de Respuesta lo esperado.
tisfaccién del . Mesgro m_otlvado.
cliente en el e Particularidades.
Restaurante Nagoya e Amabilidad.
Perii e Satisfaccion.
} ¢ Servicio adicional.
- Empatia e Horarios de atencién
adecuada.
e Deseos del
consumidor.
Calidad.
VD: Sati_sfaccién al - Rendimiento percibido. e Productos de cortesia.
cliente Cumplimiento de
ofertas.
e Espacios agradables.
- Expectativa e Servicio super6 lo

esperado.
e Recomendaria visitar.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 04
Encuesta
Género: Masculino X Femenino:
Distrito de procedencia:
Estado civil: Soltero(a): Casado(a): Divorciado(a):
Viudo(a):

Edad 15-20:

20 — 25:

25— 30:

30— 35:

35-—40:

Mas de 40:

ENCUESTA: CALIDAD DE SERVICIO

Preguntas m Criterios de respuestas
talmente en En desacuerdo Ni de acuerdo / Ni De Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

1.- El mesero inspira confianza.

2.- El mesero gestiona la carta de manera esperada

3.- El tiempo de espera genera molestias

4.- No existen errores durante el servicio.

SEGURIDAD

5.- Siempre esta la cuberteria correcta sobre la mesa.

6.- Siempre esta la mesa limpia y ordenada.

7.- Es facil ubicar las zonas seguras para casos de sismo.

ELEMENTOS TANGIBLES

8.- Las instalaciones son comodas y atractivas.

9.- El mesero siempre luce presentable.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10.- La comida y la bebida llega a la mesa segun lo esperado.

11.- El mesero atiende mis requerimientos con motivacion

12.- El mesero da solucién a mis requerimientos particulares.

EMPATIA

13.- El mesero fue amable durante el servicio.

14.- El servicio brindado fue altamente satisfactorio

15.- El mesero preguntd, si requeria algin servicio adicional

16.- El horario de atencion es el adecuado

ENCUESTA: SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES

Preguntas Criterios de respuestas
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo / Ni De Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES

RENDIMIENTO PERCIBIDO

17.- El restaurante toma con seriedad los deseos del consumidor.

18.- La comida y bebida fue excelente.

19.- Recibi6 algun producto adicional, a manera de cortesia.

20.- Estuvo satisfecho con las ofertas promocionadas.

21.- Los espacios del local fueron agradables

EXPECTATIVAS

22.- El servicio super6 lo esperado.

23.- Recomendaria a sus allegados visitar este restaurante
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