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Resumen

La presente investigacion titulada Calidad el Servicio y Satisfaccion al Cliente en el
restaurante Abba Padre SJL, 2022. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre las variables
calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el restaurante Abba Padre SJL, 2022. Asimismo,
se empled una investigacion tipo correlacional con disefio no experimental transversal, se trabajo
con una muestra de 25 clientes del restaurante teniendo conocimiento sobre el tema en
investigacion. La técnica utilizada para la recoleccién de los datos fue la encuesta presencial y el
instrumento un cuestionario de 34 items de escala de Likert. El resultado del coeficiente de
correlacion de Pearson es de 0.565 con un nivel de error de 0,05. De acuerdo con los resultados
obtenidos, se concluy6 que existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el

restaurante Abba Padre SJL, 2022.

Palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion al cliente, correlacion.



Vii

Abstrac

The present investigation entitled Service Quality and Customer Satisfaction in the Abba
Padre sjl restaurant, 2022. Its objective was to determine the relationship between the variable’s
quality of service and customer satisfaction in the Abba Padre sjl restaurant, 2022. Likewise,
Correlational-type research with a non-experimental cross-sectional design, we worked with a
sample of 25 restaurant clients having knowledge about the research topic. The technique used
for data collection was the face-to-face survey and the instrument was a 34-item Likert scale
questionnaire. The result of the Pearson correlation coefficient is 0.565 with an error level of
0.05. According to the results obtained, it was concluded that there is a relationship between

service quality and customer satisfaction in the Abba Padre sjl restaurant, 2022.

Keywords: service quality, customer satisfaction, correlation.
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Introduccion

El presente proyecto tiene el objetivo de analizar dos variables de consideracion para la
investigacion nacional y también empresarial: la calidad del servicio y su relacion con
satisfaccion al cliente. la calidad del servicio, en resumen, es el realizar los procedimientos,
situaciones, experiencias que los clientes desean del producto o servicio que estan adquiriendo.
Los usuarios al realizar una compra o servicio estan a la expectativa de recibir lo ofertado, de
esta manera es que satisfacen sus necesidades y al superar su expectativa, se le estaria brindando
un valor agregado a su servicio y de esta forma poder alcanzar la satisfaccion al cliente que
muchas veces termina con la fidelizacion de los clientes y para una empresa es importante el
crecimiento y desarrollo.

Como profesionales daremos a conocer este importante aporte de investigacion
analizando la relacion que existe entre ambas variables. Para realizar este proyecto se usé un
disefio metodolégico que estd acorde a lo que se quiere mostrar, el tipo de investigacion es no
experimental, transversal con nivel cuantitativo y el disefio es correlacional. Para la
comprobacion de los datos de ambas variables se uso el estadistico SPSS. Demostramos que, Si
existe relacion entre Calidad del servicio y Satisfaccion al cliente comprobando la hipétesis de la
investigacion hacia la empresa restaurante Abba Padre SJL, 2022. El proyecto contiene cuatro
capitulos, Problema de la investigacion: este capitulo describe la problematica que nos lleva a la
investigacion de calidad del servicio y su relacion con satisfaccion al cliente del restaurante Abba
Padre SJL, 2022; Marco teorico: es donde se muestra los precedentes y referencias de
investigaciones que tienen problemas similares y se enfocaron en la posible solucion, del mismo
modo, se entrega los conceptos del esquema de dos bases tedricas de apoyo para la investigacion;

metodologia de la investigacion: aqui es donde se describe todo el informe del disefio



metodoldgico; y por Gltimo, Resultados: la realizacidn de la comparacién con investigaciones

pasadas, conclusiones y recomendaciones.



Capitulo |

Problema de la investigacion

1.1  Descripcion de la realidad problematica

La gastronomia en el Peru esta viviendo un apogeo a nivel internacional y se destaca de
entre las mejores del mundo. No obstante, como pais no estamos dando la Satisfaccion al cliente
gue muchas veces pasa a segundo plano para muchos restaurantes. Gran nimero de personas en
nuestra nacion estan invirtiendo en el rubro de restaurantes y consideran muchas veces sencillo y
de rentabilidad, en donde muchas de las veces van al fracaso y pierden capital. Esto sucede
comunmente con el restaurante Abba Padre ya que no se ha implementado la real amplitud del
servicio, entendiendo que Satisfaccion al cliente significa buena atencion, amabilidad,
confiabilidad, entre otros.

En los procesos creativos e innovacion tiene un contexto y analisis en el rubro de la alta
cocina. Estas investigaciones se estan enfocando y comparando los procesos de creatividad
culinaria y su variedad en presentacidn conjuntamente con la innovacion y sus modelos clasicos
para restaurantes han ayudado significativamente a empresas que estan buscando diferenciarse
de las demas y ello ha conllevado a implementar en pequefias empresas alcanzando un mejor
nivel en su crecimiento empresarial.

En la actualidad la competencia en la gastronomia es un éxito en América latina, el factor
calidad del servicio, en donde se ha dado un mayor interés y que permite perfeccionar siempre el
servicio que se ofrece, centrandose en el aumento y fortalezas de la organizacion, apreciando
también y deleitandose con las cualidades como empresa. A partir del afio 2000 es desbordante el
mercado y su competencia, esto ha causado el cierre de muchos restaurantes sin poder

expandirse en el rubro gastrondmico, analizando estos factores el restaurante Abba Padre deberia



ejecutar lo que se deberia estar buscando en ser diferente en cuestiones minimas que consoliden
la calidad y eleve su rentabilidad.

A nivel nacional se puede apreciar que en muchas organizaciones que estan en la
formalidad y registradas en Sunarp no estan ofreciendo un servicio de calidad, la mayoria de
ellas solo estan buscando que el negocio sea rentable y en las ganancias que puedan generar, en
donde no estan considerando y dandole énfasis en satisfacer al cliente. Observando estos puntos
tenemos que resaltar lo importante que es la calidad del servicio en las organizaciones y de esta
manera satisfacer a nuestro consumidor y en consecuencia mejorar nuestra rentabilidad.

1.1.1 Formulacion del problema general

¢De qué manera se relaciona calidad del servicio y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL, 2022?

1.1.2 Formulacion de Problemas especificos.

¢De qué manera se relaciona elementos tangibles y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL, 2022?

¢De qué manera se relaciona fiabilidad y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL, 20227

¢De qué manera se relaciona capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL, 2022?

¢De qué manera se relaciona seguridad y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL, 20227

¢De qué manera se relaciona empatia y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL, 20227

1.2 Objetivos de la investigacion



1.2.1 Objetivo general.

Determinar la relacién entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022.
1.2.2  Objetivos especificos.

Determinar la relacién entre elementos tangibles y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022.

Determinar la relacién entre fiabilidad y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL,2022.

Determinar la relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022.

Determinar la relacion entre seguridad y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL,2022.

Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL,2022.
1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

La necesidad de este trabajo calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el

restaurante Abba Padre SJL, 2022 ha sido porque por medio de esta tesis, podremos resolver

todas las circunstancias que causan la falta disciplina y la atencion adecuada que se necesita y

que limita a la empresa y no permite su crecimiento para alcanzar mayores objetivos.
Por esta razdn, este proyecto es de mucha importancia que llevara informacion
necesaria para el beneficio de las futuras empresas y se pueda crear conciencia aplicando

confiabilidad y seguridad que seran de ayuda en la calidad del servicio, en consecuencia,



satisfaccidn al cliente que sera uno de los escalones para que la empresa alcance un mejor
nivel y pueda asumir retos mayores.

Este trabajo tiene una justificacién que se dividen en tres puntos: Justificacion
practica; en donde se emplearan estrategias que seran de utilidad para el ejercicio de la
atencion y que tendré resultados favorables frente a los problemas planteados. Justificacion
tedrica; hace posible que se tenga una mejor toma de conciencia y se pueda adquirir los
conocimientos de los temas que estan en investigacion. Asimismo, es de utilidad para los
encargados de la empresa ya que al tener la informacién necesaria pueden tener mayor
asertividad a la hora de tomar decisiones. Justificacion metodoldgica; la investigacion
realizada no solo seré de uso de la empresa al que se esta aplicando, de igual manera se veran
beneficiados futuras investigaciones y que su aplicacion en los demaés estudios sea fuente
importante para empresas con situacion similar.

1.5 Limitaciones
La limitacién de estos tiempos es y por ahora seré la pandemia ya que de alguna manera

detuvo significativamente la investigacion, y agregando a ello el miedo de las personas al trato

directo por los protocolos sanitarios siendo entendible el comportamiento de distanciamiento, por

consiguiente los cuestionarios se entregaron de forma selectiva y solo de esa forma se logro
completar la encuesta, otra limitacion fue quizas darle una explicacién verbal muy breve de
manera que conozcan el desarrollo de tema a resolver. actualmente se estan retirando algunas
restricciones y limites de aforos en diferentes establecimientos en nuestro caso el restaurante.
Gracias a las vacunas y a su rapida respuesta se ha logrado terminar el proyecto de forma

positiva.



Capitulo 11

Marco tedrico

2.1 Antecedentes
2.1.1 Internacionales

Marin et, al. (2019) menciona que en estos tiempos existen muchas formas de gestionar
con sistemas que ayudan a ser empresas competentes, dependera del rubro o giro econémico que
determinara que tipos reglamentos se regira de la norma ISO 9001:2015. Este proyecto esta
determinado en encontrar una mejora y aplicara un SGC por medio de las implementaciones
estratégicas y con el uso de elementos necesarios para el restaurante cafeteria en connecta., Este
negocio esta en rubro de Gate Gourmet y de esa manera aplicar un estandar muy eficiente en la
empresa Y la satisfaccion del cliente. Al comenzar a aplicar todo lo pasos indicados en los cursos
académicos podemos visualizar y encontrar muchas falencias dentro de algunas areas y sus
procedimientos. De esa manera, poder realizar una estrategia que sea favorable y sea continua,
objetivamente al area comercial y administrativa del restaurante. Hoy en dia el restaurante aun
continuo con el mismo enfoque de Gategourmet, lo cual su objetivo es continuar otorgando
servicios al catering aéreo y no al servicio en tierra.

Monroy (2019) indica que esta investigacion busca precisar la apreciacion que tiene los
clientes en base a calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion del cliente, en 54 negocios
restauranteros que se encuentra dentro de la CN de restaurantes y alimentos con condimento. La
metodologia empleada en esta investigacion fue la encuesta, lo cual se realizo a los clientes que
fueron calificando las 5 dimensiones, en donde también se analizé la varianza y los componentes
fueron las diferentes especialidades de los negocios. Como resultados tenemos que las

dimensiones de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente no mostraron desigualdad, con



excepcion de los componentes atmosfera y alimento. Este descubrimiento evidencia que se debe
de ejecutar un analisis de estrategia que utilicen las empresas. La investigacion se realizd para
medir la satisfaccion del cliente y su incidencia con la calidad del servicio, como resultado revelo
r=0.9 total. La cual se limit6 a una segmentacion por genero.

Ldpez (2018) nos dice en este proyecto, hemos realizado una investigacion referente a la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Rachy’s restaurante de guayaquil. En la
actualidad la cantidad de restaurantes ha ido en aumento, por consecuencia la competencia por
destacar y marcar la diferencia entre los demas restaurantes es un objetivo especifico. Es por eso,
que en esta investigacion necesitamos obtener como resultado un mejor alcance y acercamiento a
nuestros clientes, es ahi que la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente son los objetivos
con prioridad. EI método empelado ha sido de manera mixta, usando el método servqual y
analizando el informe de las encuestas realizadas al restaurante se puede observar el resultado; la
insatisfaccion en la dimension en respuesta inmediata y empatia, en donde si encontramos un
resultado positivo en la correlacion de las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
Siendo esta una investigacion cualitativa y a través de la informacion minuciosa, se obtuvo datos
actualizados de la variable y se identifico un problema en la falta de motivacion a su personal y
la poca capacitacion. Al ver estos resultados, se plantea realizar capacitaciones que sean
efectivas y que la calidad se refleje en la empresa, de esta manera la empresa tendra un nivel
competitivo en todo el entorno laboral.

Jireh (2018) menciona que en la actualidad es muy complicado satisfacer las exigencias
de los clientes en base a calidad, la gerencia tiene como uno de sus objetivos principales,
acercarse a las nuevas y cambiantes necesidades de los clientes, solo de esta manera la empresa

se mantendra en el mercado y sera competitiva. El proyecto tiene el enfoque en obtener un



informe actualizado de calidad en el servicio y la satisfaccion que tienen los clientes en el
restaurante, Zacapa. Se encuestaron a 361 personas para obtener datos y mejorar en la atencion.
Este proyecto es descriptivo y se concluye que la calidad del servicio es buena y que el nivel de
satisfaccion es aceptable, solo con la excepcion del ambiente y su temperatura (bafio, parqueo,
juegos para nifios, lo cual estos son calificados como regular. En este caso el investigador
recomienda que el encargado de la empresa, con respecto al parqueo realizar mejoras empezando
con quitar la rampa al ingreso, es recomendable también expandir la temperatura de manera
homogeénea en el establecimiento y aumentar la cantidad de servicios en los bafios. También, es
fundamental brindarles mayor proteccion y seguridad a los juegos para nifios, creando un acceso
desde el area interna del establecimiento.

Villalba (2016) indica que en la actualidad la calidad que se ofrece a los clientes dentro
del restaurante, es ser una empresa competitiva, lo cual nos dara una ventaja frente a las demas
otorgando a los clientes la satisfaccion que siempre esperan desde su ingreso y hasta el momento
de su salida se tiene que demostrar un gran desempefio en el servicio. Para identificar y poder
acercarnos a cudles serian las necesidades que hoy en dia tienen, debemos recaudar informes, de
tal manera poder medir y obtener sus deseos en base al servicio en su totalidad. El presente
proyecto es descriptivo, con el fin de tener una evaluacion de la calidad del servicio y la atencién
al cliente de 3 restaurantes que estan ubicados en plaza foch lugar de mucho turismo y de
diversion en la ciudad de quito. De esta manera también se ha podido evaluar qué nivel de
satisfaccion tiene los colaboradores que laboran en estos 3 restaurantes. Las muestras que se
tomaron para estas evaluaciones fueron de una poblacion tanto externa como interna, lo cual se
les realizo una encuesta con el fin de observar sus experiencias y expectativas. Por ultimo, al

concluir con las encuestas se pudo visualizar con mas detalle el informe mas actualizado y
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consistente con respecto a la percepcién que tuvieran los colaboradores y clientes. Por medio de
los andlisis y sus resultados se formulard muchas alternativas de mejora continua para ambos
encuestados, es de esta forma que alcanzaremos un mejor desemperio de las gestiones de los
restaurantes y asi alcanzar el éxito.
2.1.2 Nacionales

Quispe (2018) nos dice que el proyecto fue creado con el objetivo de encontrar una
relacion de calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de un restaurante en Ate, 2018.
La metodologia utilizada fue deductiva, lo cual se trabajo con la hipotesis y deducir lo que es
verdadero de lo falso. Se realizd una investigacion fundamental, no experimental- cuantitativa.
El grupo de poblacion que se usé son los clientes, entonces para recoleccion de datos se tuvo que
utilizar el cuestionario que consistia en 20 cuestionarios regidos a la escala de Likert, en el
proyecto la hipétesis que se empled fue si se encontramos relacién entre satisfaccion al cliente y
calidad del servicio del restaurante, estos instrumentos han sido validados a criterio de los
expertos y comprobando su confiabilidad a través del alfa de Cronbach, su aplicacion fue por el
sistema spss-24 estadistico. Entonces en cuestion a los resultados de los analisis realizados con la
prueba de Rho de Spearman se obtuvo como resultado una correlacion moderada de un 0.584,
sig. Bilateral =0.000 esto confirma que existe una relacion de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

Del Pino (2018) indica que el presente proyecto tiene como principal objetivo; realizar un
estudio al problema en relacion a calidad del servicio y la falta de conocimiento sobre el nivel de
satisfaccion al cliente en las diferentes empresas restauranteras de la ciudad de Juliaca, en san

Roman, el objetivo es; Determinar queé relacion existe entre la calidad del servicio y la
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satisfaccion al cliente, resaltando en la investigacion que es de tipo descriptivo correlacional, de
disefio no experimental; la participacion fue de un total de 283 clientes en las mejores empresas
de restaurantes de Juliaca, en donde se le dieron 2 encuestas una sobre satisfaccion y otra de
calidad para poder medir se tomé el modelo SERVQUAL modificandose, zeithaml, parasuraman
y Berry. Para finalizar, el proyecto aprobara algunas mediciones que faculten el incremento de la
calidad, el mejoramiento de la satisfaccion en los clientes aumentando las ventas y fortaleciendo
la fidelizacién. Alcanzar una mejor objetividad en el resultado se afirma, que con un valor de
(p=0.01) se expone que existe una relacion en las variables calidad del servicio y satisfaccion al
cliente en las empresas restauranteras mas concurridos en Juliaca, en otro aspecto se detalla que
la calidad del se confirma que el 71.4% con su representacion en nimeros de 202 clientes que
dan una calificacion de regular la calidad del servicio, pero en relacion a la satisfaccion del
cliente en los restaurantes emblematicos de Juliaca, se confirma que el 68,6% con representacion
en numeros de 194 quienes califican satisfaccion promedio.

Vasquez (2017) menciona que esta investigacion tiene como objetivo global definir si
existe una relacion entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente en las empresas
restauranteras de Tarapoto. Al ser un proyecto tipo aplicada de disefio descriptivo-correlacional,
se ha trabajado con una poblacién de 12000 comensales, en donde, habian sido repartidos en
cada uno de los restaurantes de categoria, en donde estas 8 obtienen la categoria de 2 tenedores,
al ser una poblacién numerosa se calculard una muestra, en donde la cantidad se redujo a 358
comensales que han sido encuestados con el cuestionario de preguntas. Se concluye que al
analizar los resultados y la discusion se determina que calidad del servicio es deficiente, todo se
debe a las instalaciones no han sido adecuadas para lo que realmente se esta ofreciendo, podemos

decir que el personal que esta en la atencion no tiene presencia, casi nunca ayudan a resolver
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problemas, muy poca predisposicién para la atencion que requieren los clientes. Luego del
andlisis de los resultados archivados de los cuestionarios se determina el rango de satisfaccion es
bajo, ya que el cliente ha mostrado malos momentos con el servicio ofrecido, también porque el
personal ha tenido poco interés por atender con rapidez, no existe fluidez en la comunicacién y
no hay claridad, pocas veces comprenden lo que realmente el cliente necesita, de esa manera no
esta transmitiendo confianza y es por la falta de atencion personalizada que requiere siempre un
comensal. En la aplicacion se ha desarrollado y logrado definir que la calidad del servicio tiene
relacion significativamente con satisfaccion al cliente en las empresas de restaurantes en
Tarapoto; y se corrobora con el coeficiente de correlacion de rho de Spearman, en la indica un
indice de 0.795.

Cucho (2021) nos dice que la idea principal de este proyecto es analizar el grado de
satisfaccion de los comensales buscando la evaluacion de calidad del servicio con la ayuda del
instrumento SERVPERF, en el restaurante Tulipans en la ciudad de puno. Se determinan los
grados de percepcion de los usuarios con los servicios otorgados. Con respecto a método
aplicado; se realiz6 una investigacion descriptiva-cuantitativo, los procedimientos y técnicas de
estadistica, a través de disefio no experimental de corte transversal. La poblacion en estudio fue
de 1544 en donde el muestreo de probabilidad son 384 personas. Se usaron los datos obtenidos
en la recoleccién del SERVPERF. Se concluye: respecto a calidad del servicio que se ha sido
ofrecido por el restaurante en una de las dimensional mas altas fue en seguridad y empatia con el
promedio de 3.89, en donde la dimension mas baja fue la capacidad de respuesta con el promedio
de 3.72, determinando que la percepcion de los comensales es medio alto en base a la calidad de
servicios ofrecidos. Con situacion al nivel de satisfaccion con los servicios se uso la formula del

nivel de satisfaccion. Aqui se encontr6 un nivel de diferenciacion muy significativa entre
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percepcion y expectativa de -0.22, en donde se interpreta que el nivel de satisfaccion es alto de
los clientes con los servicios del negocio. Por altimo, se concluye que satisfacer a los clientes
con base al instrumento usado SERVPERF es medio alto.

Castafieda (2018) menciona que este proyecto establece que el problema a detallar de
como la influencia la calidad del servicio en mejorar la satisfaccion del cliente en el restaurante
El Céntaro, viendo esta problematica se planed este objetivo general: como determinar la
influencia de la calidad del servicio en la mejora de la satisfaccidn en los usuarios de la empresa
ubicado en Lambayeque. La presente hipdtesis a presentar es La calidad del servicio influye de
forma directa en mejorar la satisfaccion al cliente en el negocio, el enfoque de este proyecto es
en resumen motivar a las empresas que se encuentran en el rubro de la gastronomia a considerar
que la calidad del servicio como un elemento diferencial (Czepiel y Gilmore, 1987) no
mencionan que satisfacer al cliente es de vital importancia, para el crecimiento de un negocio
que desea alcanzar ser competitivo en el mercado, asi mismo, el satisfacer al cliente tiene como
consecuencia la fidelizacion y confianza entre empresa y cliente, credndose una lealtad, lo cual
se veréa reflejado en las consecutivas visitas a la empresa, ya sea por sus productos o servicios
dando la recomendacién a sus familiares y amigos, este estrategia es el principal objetivo para
tener éxito. Concluyendo con la investigacién se determina que la Calidad del servicio influye de
forma directa en mejorar la Satisfaccion del Cliente en la empresa “El Cantaro”, ciudad de
Lambayeque 2017.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Calidad del servicio
Gosso (2010, como se citd en Cucho 2021) menciona que calidad, es decir, que nuestros

colaboradores y nuestros usuarios han llegado a tener un acercamiento de confianza y
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consecuentemente logrando alcanzar un nivel mayor de calidad, buscando satisfacer las
necesidades del usuario y superar sus expectativas. Somos una empresa que siempre pone en
primer lugar el dar calidad ya sea en el producto o servicio que otorgamos, colocando en primera
instancia al cliente, ya que el tendra toda esta experiencia desque ingresa al establecimiento hasta
que se retira de €l. Para nosotros es de vital importancia crear lazos fuertes con los clientes, a
través de nuestro buen servicio y alta calidad.

Gonzales (2015, como se citd en Vasquez 2017) nos dice que calidad del servicio es el
realizar los procedimientos, situaciones, experiencias que los clientes desean del producto o
servicio que estan adquiriendo. Los usuarios al realizar una compra o servicio estan a la
expectativa de recibir lo ofertado, de esta manera es que satisfacen sus necesidades y al superar
su expectativa, se le estaria brindando un valor agregado a su servicio. La empresa percibira una
mejor y mayor rentabilidad lo cual es el objetivo como empresa, pero a su vez estaria fidelizando
a sus clientes.

Kotler y Keller (2012, como se cit6 en Jhireh 2018) indican que, para satisfacer al cliente,
mucho dependera de que el producto o servicio tenga calidad. Por lo tanto, definimos en cuanto a
su uso, el cumplir con aptitud lo que se requiere y asumir la ausencia de variaciones. Dicha de
otra manera la calidad es en su totalidad, todas las caracteristicas de un producto o servicio son
influyentes para la tener un concepto de cdmo se sintieron al recibir lo requerido y satisfacer la
mayor parte de sus deseos. Concretaremos diciendo que visiblemente la empresa pone sus
esfuerzos en sus clientes. Por Gltimo, cuando el vendedor esta empleando la calidad en el
servicio o producto estaria cumpliendo y superando las expectativas de los clientes.

Veray Trujillo (2017 como se citdé en Monroy 2019) mencionan que el rubro de

restaurante es de vital importancia tener en cuenta que cuando se habla de propuestas de valor en
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calidad, se encuentra un estado fisico de caracteristicas que se relacionan con el restaurante, asi
mismo, una cantidad de factores no tangibles, encontramos relacionados en las decisiones que
toma un cliente y en el valor que le da al recibir una servicio o producto detallando sus
experiencias en base la oferta. La toma de decision que un cliente tome hacia un futuro
dependeré de todo lo percibido en la atencién brindada en su compra. Para tener un mejor
resultado en la industria de los restaurantes en de utilidad adaptar sistemas de medicién de la
calidad tanto en el servicio y la respuesta a la satisfaccion del cliente. Con respecto a lo citado,
debemos resaltar el analisis expuesto en donde se detallan las dimensiones como los atributos de
los productos y los servicios que ofrece la empresa.

Castro y Moros (2015, como se cit6 en Lépez 2018) enfatizan que es de importancia que
las empresas de bienes y servicios tomen la calidad como prioridad a mejorar y ver que todos los
colaboradores este muy involucrados y sean participes en es procesos de cambio. No como que
se impone desde los altos cargos. Todas las personas necesitan estar de acuerdo que, asi como se
beneficia la empresa, ellos también seran beneficiados, dado que los procesos son referentes a la
calidad se realiza un proceso de mejora continua en los recursos y de esta manera obtener buenos
resultados.

Importancia de la calidad de servicio

Cruz (2013, como se citd en Vasquez 2017) indica que el ser competitivo debe ser
Ilevado por buen camino, por consecuencia los productos en oferta se aumentaran y seran
variados, entonces es necesario brindar un plus al producto o servicio. La competencia esta
observando siempre como una empresa va mejorando en precio y calidad, es ahi que se busca
diferenciar de las demas. Las exigencias de los clientes son cada vez mayores, no tan solo estan
en la busqueda de un buen precio y calidad, es hoy en dia que una atencion personalizada en

combinacion de una instalacion confortable seguido de un répido servicio es lo que exige el
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cliente. Un cliente que obtenga todo lo mencionado antes, serd un cliente que se incline a hablar
de su disconformidad con otra empresa que no le esta otorgando estos beneficios y por
consecuencia esa mala experiencia pasara de boca en boca. He ahi la importancia del buen
servicio al cliente, de esta manera es méas seguro fidelizarlo y que su visita sea mas constante y
en seguido de su recomendacion a otras personas, es prioridad asumir todos los aspectos a
mejorar y comprender a detalle uno a uno de ellos, aplicando de la forma correcta se alcanzara
una ventaja frente a las deméas empresas.

Tipos de calidad

Cantu (2001, como se cité en Martinez 2016) menciona que elaborar todo con calidad es
significado de disefiar, crear. Otorgar un producto o servicio tiene que ser de utilidad y tener un
costo economico, siempre al alcance del cliente. Podemos decir que la calidad ocupa muchas
cualidades del producto, un servicio o producto es denominado calidad si sus cualidades
tangibles y no tangibles concluyen en la satisfaccion del cliente cumpliendo con sus expectativas.
Veremos 3 aspectos de calidad.

a. Al consumidor: es el costo y el dinero, de utilidad, duracion, seguridad que facilita y
adecua su uso, para que sea sencillo de manipular y mantener en éptimas condiciones su
funcionalidad y poder desechar el producto con facilidad (ecologia).

b. De conformancia: son todos los procesos y disefios que se le otorga a un producto, en
el camino a su creacidn y su acabado, tiene que ser muy bien elaborado y estar alineado a lo
planificado, sin errores.

c. De disponibilidad: significa que debe ser probable que el producto se encuentre en
disponibilidad al cliente, cada vez que lo requiera, se menciona que un producto es de

efectividad para el cliente, siempre y cuando se pueda desempefiar segun lo que indica su disefio
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y funcién, demostrando una confianza y su disponibilidad, en donde su tiempo de mantenimiento
sea de corto tiempo en caso de errores.

Criterios de calidad de servicio

Tigani (2006, como se citd en Del Pino 2018) describe que los criterios de calidad del
servicio al cliente son los siguientes:

a. Respuesta; es la facultad de dar respuesta mostrando el nivel de preparacion que hemos
obtenido para entrar en la accién. Un lento servicio, podemos decir que es dificil que aporte algo
sobresaliente hacia el cliente. Si hablamos de un servicio hospitalario, seria la falta de facultad de
respuesta puede ser irreversible. Concluyo citando que, capacidad de respuesta es como el juego
de tenis cuando vas a dar el primer servicio, que, si te has equivocado en el primer saque,
tenemos que ser precavidos en el segundo servicio y no perder.

b. Atencidn; es decir abarca todo a lo que se refiere a ser atendido, un ejemplo es ser
recibidos adecuadamente, el sentirse valorado, saber escuchar y ser escuchado, tener una buena
informacidn, obtener ayuda y agregado a eso ser recibido la préxima ves.

c. Comunicacién; comprender y tener claridad de lo que el cliente estd manifestando y
paralelo a eso es saber que nos estamos dejando entender. No permitiéndonos dejar influenciar
por las palabras fuera de lugar que cominmente se usa en la especialidad, nos podemos enfrentar
ante una situacion en la que estamos transmitiendo muchas cosas, pero al final el cliente no tenga
nada claro ya que no estuvo atento. Es terrible ver pasar el tiempo y después venga alguien a
decirnos que estamos en un sitio equivocado y en el tiempo equivocado.

d. Accesibilidad; ¢Donde me encuentro cuando requieren de mi?; ;Que cantidad de veces
a sonado mi teléfono y luego recién atender?; ; Qué nimero de personas han necesitado mis
servicios y no lograron ubicarme o hallarme a tiempo? No obtienes nada al ser el mejor en lo que

haces, si eres inubicable y no se pueden comunicar contigo.
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e. Amabilidad; tenemos que establecer la capacidad de ser afectuosos y demostrarlo al
cliente externo e interno. Respetando lo sensible que puede ser las personas, la mayoria de veces
el cliente es muy sensible al trato que le damos. Si atendemos un reclamo y quejas o al cliente
con molestias, no existe nada peor que seguir esa misma actitud o realizar la tarea se mala fe.

f. credibilidad, el mentir jamas sera una opcidn, ya que después de haber mentido, lo
Unico que un cliente esperara son més mentiras y vulnerar su dignidad. No es bueno hacer
promesas para luego no cumplirlas, realizarlo es marcar nuestra credibilidad. El hacer pensar al
cliente que le daremos maés de lo esperado y no cumplirlas, es un indicador de falta del deber con
el cliente y desestimacion por la verdad.

Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Hoffman y Bateson (2012, como se cité en Palomino 2018) definen que la calidad
del servicio tomando en cuenta las siguientes dimensiones:

* Tangibilidad: en este punto el usuario tiene por consideracion y valor la suficiencia que
tiene un negocio para tener el manejo adecuado de los componentes tangibles.

Los componentes tangibles de una empresa estan basados en distintas areas, como la
presentacion del negocio, las 6ptimas condiciones de sus elementos, los colaboradores
oportunos, la estratégica posicion del negocio, la variedad de iluminacion, en conclusién, el
usuario califica cada area de la exposicién de una empresa.

* Confiabilidad: es la aptitud de brindar un servicio adecuado siendo transparente y digno
de confianza al rendimiento de la empresa.

* Capacidad de respuesta: se observa el interés y la responsabilidad del negocio para
otorgar sus servicios de manera correcta, también es la predisposicion que tienen los trabajadores

del negocio y de tener siempre el plus de dar un servicio de calidad a sus clientes.
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* Garantia; en este concepto nos referimos a la amabilidad y dar el trato justo a sus
clientes de parte los colaboradores comprometidos, siempre buscando la seguridad y
demostrando credibilidad en sus procesos, de esa manera poder inspirar confianza en las
funciones, para un buen performance e idoneidad en la entrega de servicios.

* Empatia: es estar o ponerse en el lugar de la otra persona. Si hablamos de empresas,
decimos que las empresas ocupan el lugar del cliente, solo de esa manera entenderan que
verdaderamente busca, necesite o prefiera el cliente. Es ahi que la atencidn personalizada es la
adecuada forma de conocer mejor y acercarnos los mas posible a lo que desea. Cabe agregar que
la empresa hoy en dia busca obtener que es lo que el cliente opina y sean parte de la empresa.

Principios de la gestion de la calidad

Velasco (2010, como se citd en Sanchez 2019) indica que, de acuerdo a los principios,
esto es una guia para llevar una organizacion y estos principios son:

* Organizacion con enfoque al cliente; se entiende por conocer los enfoques modernos y
a futuro de los usuarios, empezar algo y ponerle esfuerzo para alcanzar las expectativas del
cliente. Para lograr esto se debe investigar y entender los requerimientos de los usuarios, brindar
la confianza que todo lo que la empresa esta ofreciendo es realmente lo que el cliente necesita,
cuantificar la satisfaccion del cliente, accionar sobre los resultados y gestionar las
interconexiones con los usuarios.

* Liderazgo; las empresas que son lideres en el mercado, son las que crean y mantienen
un ambiente intrinseco, de esa manera los colaboradores puedan desenvolverse en su totalidad y
enfocarse en los objetivos de la empresa. Este principio busca explotar el potencial y soltar el
dinamismo en donde se encuentre, determina la vision que la empresa tiene a futuro, establece
las virtudes generando un area se mutua confianza y expulsar los miedos, propiciando una

comunicacion efectiva.
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* Participacién del personal; esto nos indica el ser colaborador, una persona que apoya y
ayuda a resolver inconvenientes en la empresa, aumentando la competitividad, experiencias y
conocimientos, impartiendo ejemplo y mostrando lo aprendido, implantar valores con los
clientes, tener la actitud correcta, teniendo el buen animo para desarrollar su trabajo.

* mejora continua; es realizar el trabajo siendo observador, buscando siempre
perfeccionar y evaluar las situaciones de riesgo que puedan ser visibles en la empresa, tener
presente los propdsitos, hallar mas alternativas de solucién, revisar las mencionadas soluciones a
escoger y su futura evaluacion, interpretar los resultados. Cabe sefialar que tenemos mas
principios como es tener un vinculo mutuo que es de beneficio para el ambiente de trabajo, se
inclina siempre para la toma de decisiones, principio de la perspectiva de los sistemas para
gestionar y a otros aspectos que son considerados para su gestion y ofrecer calidad.

2.2.2 Satisfaccién al cliente

Keller y Kotler (2006, como se citd en Castafieda, 2018) mencionaron que cuando un
cliente adquiere un producto o servicio, compara sus experiencias en base a la satisfaccion que
puedan sentir en el momento de compra, eso dependera al final si el cliente consigui6 o no lo que
realmente esperaba. El cliente quedara insatisfecho si sus expectativas no son alcanzadas.
Cambio contrario el cliente quedara plenamente satisfecho si se logra alcanzar su expectativa.
Finalmente, si el cliente es atendido de manera que suplen todas sus expectativas y mas, quedara
muy complacido y alegre.

Cayatoma y Yera (2016) definieron que el cliente llega a encontrar la satisfaccion, luego
de pasar por la experiencia del consumo del producto o servicio, en donde al percibir los detalles
del momento de compra, pueda también dar su apreciacion de como es que se siente después de

haber tenido dicha experiencia. Es otorgarle al cliente una satisfaccion de lo acontecido en su
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compra, para ello se debe aplicar toda la informacidn necesaria en base a buen servicio y buen
producto, no olvidando el buen trato y empatia hacia el cliente.

Kotler (2006, como se citd en Orellano y Tafur, 2018) sefial6 que lo méas importante para
las empresas que estan buscando su crecimiento y diferenciarse del resto, es brindar calidad de
servicio buscando siempre la satisfaccion del cliente. El estado de animo del cliente dependera
de la experiencia recibida al adquirir algun producto o servicio, de esa manera comparara el trato
recibido en las diferentes empresas, es por eso que el enfoque de una empresa competitiva es
alcanzar la satisfaccion del cliente.

Kattan (2008, como se cit6 en del Aguila, 2019) define que una empresa para que pueda
existir debe de mantener y fidelizar a sus clientes, para lograr ello tiene que darle valor a cada
cliente. Ya que, si no hay ventas, no existe ganancias, entonces la empresa no tendra oportunidad
en crecer. Es una realidad decir que para una empresa no es rentable invertir en una estrategia de
ganar clientes nuevos o captar a los que se fueron, ya que lo mas rentable sera retener al cliente
ya fidelizado dandole el valor que significa para la empresa. Una definicién de satisfaccién del
cliente es la accion del antes y después de una experiencia de compra de un producto o servicio y
sobre todo de lo que mas le impacto del lugar o marca de la empresa, es decir lo que quedara
sellado al final en la mente del consumidor.

Cantl (2001 como se citd en Orellano y Tafur, 2018) indica que la satisfaccion del cliente
se daré desde una perspectiva que tengan sobre el producto o servicio brindado, dependeréa de la
empresa dar la mejor experiencia de compra del cliente, utilizando todas las estrategias posibles
para diferenciarse de otras en el mercado. Una empresa que busca innovar y tiende a buscar la

excelencia ofrecera en sus productos y/o servicios un nivel superior de calidad, de esta manera el
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cliente tendré una referencia muy importante sobre la empresa y le dara un mayor valor frente a

la competencia.

Enfoque en el cliente

Zeithaml et al. (2009, como se citd en Atamari, 2016) Indica que La brecha del cliente

Se define en dos conceptos: percepciones del cliente y expectativas del cliente, en donde
el marketing de servicios cumple un rol importante. El cliente tiene una opinion del servicio
brindado y espera ser atendido de manera eficiente, por lo tanto, la empresa tiene una referencia
de como el cliente debe ser atendido y busca llenar las expectativas del cliente en base a la
informacion obtenida. El cliente ahora tiene un concepto de calidad de una empresa, en cuanto a
su experiencia y la manera en que fue atendido en momento real.
a. Expectativas del cliente acerca del servicio

Se puede decir que la idea que tiene el cliente sobre un producto o servicio, solo es el
comienzo para decir o suponer que es lo que realmente desea. Para el cliente el nivel de atencion
recibido sera una experiencia mas, ya que el cliente normalmente buscara una atencion que
sobrepase su expectativa. Para los mercaddlogos las palabras: intuicion, expectativas, servicio y
satisfaccion solo son definiciones y conocimientos que tiene sobre el nivel de atencion que un
cliente ha recibido, por lo tanto, se debe de realizar un analisis mas detallado de lo realmente el
cliente estd buscando con el fin de gestionarlas efectivamente.
b. Percepciones del cliente hacia el servicio

Los clientes y la forma en que perciben los servicios, es la evaluacion que daran

conforme a la atencién que hayan recibido y dependiendo de su grado de satisfaccion son
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elementos que se estudiaran. El enfoque se dara en base al cuadro del servicio de modelo de
brechas.

Dado los estudios sobre el tema, se debe considerar lo que el cliente espera encontrar y
relacionarlo con lo realmente se ofrece. De acuerdo a que las expectativas son variantes, el tipo
de evaluacion debera modificarse con el pasar del tiempo, de persona a persona, de una cultura 'y
otra.

El dar un servicio de calidad y tratar de satisfacer las expectativas de los clientes hoy en
dia, con el tiempo todo cambia. En donde lo importante de brindar calidad y satisfaccion, sera
una evaluacion que dara el cliente segun la atencion que haya recibido en el servicio, no sera
sobre algunos objetivos comunes de lo que es la atencion o deberia ser el servicio.

c. Satisfaccion del cliente

Es el resultado de la experiencia del cliente al recibir un producto o servicio. Es cuando
un cliente tiene una definicién sobre el servicio y comenta sobre la atencién, evaluando y dando
un nivel de la satisfaccion relacionada al servicio.

Describiendo de otra forma, el cliente relata de como ha sido atendido en el momento que
ha realizado una compra de un producto o servicio y de esta manera dara un detalle de como el
producto o servicio ha podido cumplir con sus expectativas. Entonces el cliente al no recibir una
buena atencidn en base al producto y servicio, se puede decir que sus necesidades y expectativas
no han sido satisfechas.

Agregando que, si el cliente ha recibido una buena atencién y también han cumplido con
sus expectativas, estos sentimientos van a depender del tipo de servicio que ha recibido y la

satisfaccion que ha tenido han sido es consecuencia a la atencion personalizada.
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Dando un ejemplo de satisfaccion, un cliente puede terminar contento después de una
atencion, pero este sentimiento puede ser pasivo ya que el servicio que ha recibido es algo que
realizara dia a dia y por ende no le dara mucha importancia ya que es algo que hara por mucho
tiempo. Se dice que la satisfaccion también esta relacionada cuando el cliente se deleita por el
servicio recibido ya que esta esta asociada con la sensacion de felicidad.

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Mateos (2012, como se citd en Lopez, 2018) define que para lograr la satisfaccion del
cliente se basan en los beneficios que pueda obtener y son:

o La satisfaccion de un cliente en primera instancia serd un poco cerrada
ante la competencia a comparacion de otro cliente que no se encuentre satisfecho, aqui
podemos observar que no es importante los descuentos y/ ofertas. Dando un ejemplo,
decimos que si un cliente es bien atendido su tendencia de compra sera mas emocional,
por lo tanto, relacionara el buen trato y lugar, entonces se sentira satisfecho.

o Otro beneficio es cuando un cliente satisfecho recomienda a las demas
personas sobre una empresa que normalmente el consume y tiene mucha confianza en ese
lugar. El resultado es el marketing de boca a oreja que es beneficioso para una empresa,
ya que se reduciria cualquier inversion en publicidad o difusién de su marca, la fidelidad
que tiene el cliente con la empresa es muy buena y esa caracteristica de un cliente es vital
para el negocio y su futuro en el mercado.

Importancia de satisfacer al cliente

Lefcovich (2009, como se citd en Martinez, 2016) define que a través de la realizacion de

estudios en la American Marketing Association, concluyeron en lo siguiente:

J Que, de cada 100 usuarios satisfechos, se captan 25 compradores nuevos.
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o Al recibir una queja, es decir que hay unos 20 usuarios que tienen la
misma opinion pero que por X motivos no realizan la queja.
o Captar un nuevo cliente te costara 5 veces mas el valor de inversion, que
fidelizar al cliente ya satisfecho.
o Cuando un cliente es satisfecho por ser bien atendido compartira lo que,
experimentado por lo menos a 3 personas, 1o contrario un cliente insatisfecho lo contara a
9 personas. También en términos de servicios, un cliente satisfecho comunica su emocion
a 3 personas, en cambio una persona insatisfecha transmitira su experienciaa 11
personas. Esto en porcentajes quiere decir que si el 1% de usuarios son insatisfechos la
consecuencia sera de 12% de clientes perdidos.
Aqui vemos que satisfacer al cliente es o que mas importa y es lo que se espera alcanzar.
Eso conlleva priorizar en el usuario, en la actualidad la competitividad en el mercado es fuerte,
esto hace que las empresas utilicen todas las estrategias y que su personal sea el idéneo para las
ventas, de esa manera llegar al cliente eficientemente. En muchas ocasiones los clientes
satisfechos son los que estan en la posibilidad de pagar un cargo adicional por el intercambio de
una satisfaccién superior al adquirir algin producto o servicio. Un punto importante a tener en
cuenta es que los usuarios felices seran fieles a las marcas, a lo contrario de los insatisfechos,
estos clientes satisfechos y contentos estan mas motivados a consumir mucho mas de lo
regularmente compra y a su vez adquirir diferentes productos en la empresa. La combinacion de
este ejercicio con la aceptacion de los usuarios en realizar pagos elevados, se llega a obtener
mayores ingresos y elevar la rentabilidad. Se debe tener en cuenta que hay mas posibilidad que

una compra sea repetitiva a que se aperture una compra nueva. Concluyendo decimos que la
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fidelidad de los usuarios a lo que la empresa ofrece, los costos de operacion se disminuiran en el
area de ventas.

Como empresa no se tiene que arriesgar mucho tiempo ni recursos en tratar de convencer
al cliente para que consuma los productos. EI marketing y el uso de la comunicacion seria menos
costoso, ya que un usuario feliz se comporta como un vendedor intencional, se comunica con los
demaés clientes y gente de su entorno familiar dandoles a conocer todo lo relacionado a la
empresa. Los usuarios felices no solo son fieles a las marcas, sino que su lealtad es por mucho
tiempo. No estan seguros de averiguar con otras marcas o productos, menos dejar a los que lo
proveen con frecuencia, asi aparezca una nueva opcion mas accesible y su costo sea menor. Esta
actitud del cliente y su fidelidad hacia la empresa genera una oportunidad de crecimiento que
debe de emplear eficientemente.

Creacion de clientes satisfechos

Suarez (2020)

Nos dice que satisfacer la necesidad del cliente, para la empresa es un desafio crear
bienes y servicios que llenen las expectativas y lograr mucho més. Lo que realmente el usuario
necesita es recibir calidad ya que es lo que desea obtener de un producto o servicio. La empresa
al identificar las necesidades del cliente dandole direccion a lo que va a producir o la atencion
que va a brindar. El resultado de una buena calidad en el producto es lo que realmente el cliente
va a percibir y dar un concepto de lo que experimento.

La disimilitud sucede cuando de un momento a otro se distorsiona o se interpreta de
manera erronea la informacion. Un ejemplo, un estudio equivocado del mercado, dara como
resultado una informacion incorrecta de lo verdaderamente el cliente necesitaba, por lo tanto,

también el producto y servicio ofrecido estara alejado de la necesidad del cliente.
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Los encargados de las ventas que tienen conexién directa con los clientes, daran un
servicio sin tener una buena referencia en la informacién. Otra dificultad también viene del
usuario, que consume Yy tiene una perspectiva sobre la calidad (expectativa) y lo distinto que
puede recibir del producto (realidad) es cierto que el cliente es motivado por lo calidad que
percibe, entonces es en esta area que se debe priorizar y resolver todos los errores.

Modelo de medicion de satisfaccion del cliente

Parasuraman, et. al. (1992, como se cité en Gonzales, 2018) definen que la satisfaccion al
cliente es un indicativo de disimilitud, de disconformidad, de irregularidades, de lo que espera el
cliente antes de consumir algin producto o servicio. Este indicador de satisfaccion del cliente se
le conoce con el nombre SERQUAL (ServiceQualityModel).

SERVQUAL menciona que la calidad del servicio es la diferencia de la realidad y la idea
que tiene un cliente con un producto o servicio, es algo que el cliente se a imaginado antes de
comprarlo o consumirlo. Un usuario puede tener un concepto negativo de calidad de un servicio,
si la atencién que ha recibido no fue lo que pensaba y terminado siendo muy mala o lo contrario.

Cabe indicar que el momento comprometido de este modelo son las expectaciones que
hace que el cliente tenga inclinacion o presién a crear sus expectativas, por ejemplo, la
informacion de boca a oreja de los que tuvieron una experiencia con el producto o servicio, la
necesidad de los consumidores de forma individual, las referencias de lo que acontecio en una
atencion de un servicio o producto o algo parecido, no olvidemos la publicidad y el trabajo de
marketing aplicado al producto a ofrecer.

Dimensiones de satisfaccion del cliente

Alarcon (2017, como se citd en troncos, et al. 2020)
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1 Valor de percepcion. Es cuando el cliente tiene una experiencia de compra,
ya sea de un producto o servicio, quiere decir que es lo que el cliente a percibido en el
momento de su atencion y le da un nivel de calidad en base a muchas caracteristicas,
rapidez, acceso, innovacion, buen trato, etc.
2 Expectativa del usuario. Es lo que realmente el cliente anhela conseguir y
lo tiene en mente, con la esperanza de conseguir algo que sobrepase su necesidad
personal o también experimentar un servicio de calidad.
3 Cliente conforme. Se trata cuando un cliente adquiere un producto y/o
servicio y al realizar esto siente que ha obtenido lo que realmente deseaba y quizas
mucho mas, es ahi cuando el cliente llega tener una lealtad por la marca o empresa que
cumplié con su expectativa.
2.3 Definicién de términos basicos

Calidad: Es darle valor a alguien o algo, diferenciandose de los demas. En términos
administrativos se refiere al valor agregado o el buen acabado de un producto o servicio.

Servicio: Es prestar una ayuda o realizar un trabajo a una persona.

Oferta: En economia, es la cantidad de bienes y servicios que los oferentes estan
dispuestos a poner a la venta en el mercado a unos precios.

Decisién: Es por el cual una persona puede elegir su forma de actuar y comportarse en
diferentes situaciones de la vida en general.

Producto: producto sera cualquier objeto recomendable de ser ofrecido a un mercado
que a través de €l satisfacer algun deseo o necesidad.

Fidelizar: Fidelizar es conseguir que alguien no quiera cambiar de opcidn con respecto a

algo, pues se siente satisfecho y bien tratado.
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Liderazgo: Liderazgo a aquella capacidad que dispone una persona y por la cual es capaz
de influir en su grupo de pertenencia, o a un determinado pablico ante el cual se expresa y dirige
Su mensaje.

Garantia: En términos generales, por garantia se refiere a la accién que una persona, una
empresa o comercio despliegan con el objeto de afianzar aquello que se haya estipulado
oportunamente en un compromiso contractual, es decir, a través de la concrecion o
presentacion de una garantia.

Tangible: Se utiliza el término tangible como un adjetivo calificativo para designar o
nombrar a aquellas cosas o fendmenos que se pueden tocar o disfrutar a través del tacto.

Consumidor: EI concepto de consumidor dispone de un uso muy extendido en nuestro
idioma y especialmente es empleado a instancias del &mbito de la economia para denominar a
aquel individuo u organizacion que demanda bienes o servicios que ofrece.

Satisfaccion: Es Cuando alguien siente satisfaccion por algo hecho, cumpliendo por caso
sus expectativas, deseos, objetivos, entre otros, se sentira indefectiblemente una gratificacion.

Expectativa: La expectativa resulta ser el sentimiento de esperanza, ilusién, que
experimenta un individuo ante la posibilidad de poder lograr un objetivo o cualquier otro tipo de
conquista en su vida.

Percepcidon: La percepcion es el acto de recibir, interpretar y comprender a través de la
psiquis las sefiales sensoriales que provienen de los cinco sentidos orgéanicos.

Enfoque: Se conoce con el término de enfoque a la manera a través de la cual un
individuo, grupo, empresa, entre otros, consideraran un determinado punto en cuestion, asunto o

problema.
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Descuento: En su sentido mas amplio, el término descuento refiere la rebaja o reduccién
de una cantidad, en tanto, la palabra presenta referencias mas estrictas de acuerdo al contexto en
el cual se la emplee.

Competencia: Se denomina competencia a la circunstancia en la que dos entidades se
relacionan con los recursos de un medio determinado intentando acapararlos por completo y
perjudicando a la otra; en otras palabras, una relacién de competencia entre dos criaturas implica
que cada una se beneficia perjudicando a la otra.

Empresa: La palabra que analizamos presenta dos significados. Puede entenderse como
sindnimo de proyecto o plan que entrafia algun tipo de dificultad. Por otra parte, el uso mas
comun se refiere a la entidad orientada a desempefar una actividad econémica.

Captacion: Se denomina captacion al acto y el resultado de captar. Este verbo, por su
parte, puede hacer referencia a seducir o cautivar a alguien o a percibir o recibir algo.

Inversion: El concepto de inversion es utilizado de manera extendida en ambitos como
la economia, las finanzas y los negocios, aunque, si bien en estos es donde dispone de una
concrecion formal, la palabra inversion se encuentra muy presente en nuestras vidas cotidianas y
no solamente los empresarios, los comerciantes o los operadores bursatiles piensan en
inversiones.

Eficiencia: La eficiencia muestra la profesionalidad de una persona competente que
cumple con su deber de una forma asertiva realizando una labor impecable.

Precio: El precio es el valor en moneda que se le asignara a un bien o servicio segln

corresponda.



Capitulo 111
Metodologia de la Investigacion
3.1 Enfoque de la investigacion
El enfoque de la investigacion es cuantitativo.
Hernandez et. al (2014) precisan que depende de la recoleccion de informacion
sobresaliente para asumir una hipotesis trazada o dar espacio a nuevas, de manera que el

contenido pueda ser amplio en muchos conocimientos.

3.2 Variables
Variable Independiente: Calidad del servicio
Dimensiones:

Elementos tangibles:

. Fiabilidad

o Capacidad de respuesta
. Seguridad

. Empatia

Variable dependiente: Satisfaccion al cliente

Dimensiones:
. Comunicacion-precio
o Transparencia

o Expectativa
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3.2.1 Operalizacion de las Variables

32

Tabla 1
VARI,?BLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
Elementos Comodidad y
Calidad del servicio es el tangibles espacio 1,2,34
realizar los
procedimientos,
situaciones, experiencias —
que los clientes desean Disposicion y
del producto o servicio
que estan adquiriendo. respuesta 10,11,12,13
Los usuarios al realizar
una compra O Servicio
g’é‘:: IDAD estan a la expectativa de | Fiabilidad Respeto y
SERVICIO recibir lo ofertado, de _
esta manera es que | Capacidad de Confianza 14,15,16,17,18
satisfacen sus | respuesta
necesidades y al superar —
su expectativa, se le | Seguridad Conocimiento y
estaria  brindando un ] » 19,20,21,22
valor agregado a su | Empatia Atencion
servicio. Vasquez (2017)
Producto 2324
Informacion
La satisfaccion  del | Comunicacion- 25,26
cliente se daréa desde una | precio
perspectiva que tengan
sobre el producto o Honestidad y
SATISFAC | servicio brindado, personalizacion 27.28.29
CION AL | dependera de la empresa
CLIENTE | dar la mejor experiencia | Transparencia
de compra del cliente, -
utilizando  todas las Seguridad 30
estrategias posibles para
diferenciarse de otras en Expectativa 3132

el mercado. Orellano y
Tafur (2018)

Expectativa

Complacencia

33,34
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Operacionalizacién de variables

Ficha Técnica 1

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad del servicio

Autor: Quispe Saca y Ramos Morales

Afo: 2017

Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Evaluar la variable Calidad del servicio

Muestra: 25 comensales

NUmero de item: 22 items

Alternativa de respuestas: NUNCA / CASI NUNCA/ A VECES / CASI SIEMPRE/ SIEMPRE

Aplicacion: Directa y an6nima

Tiempo de administracion: 30 minutos

Normas de aplicacion: El colaborador marcara en cada item de acuerdo lo que considere

adecuado respecto a lo observado.




Operacionalizacién de variables

Ficha Técnica 2

34

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Satisfaccion al cliente

Autor: Ospina Limache

Afo: 2021

Tipo de instrumento: Cuestionario

Obijetivo: Evaluar la variable Satisfaccién al cliente

Muestra: 25 comensales

NUmero de item: 12 items

Alternativa de respuestas: NUNCA / CASI NUNCA/ A VECES / CASI SIEMPRE/ SIEMPRE

Aplicacion: Directa y an6nima

Tiempo de administracién: 30 minutos

Normas de aplicacion: El colaborador marcara en cada item de acuerdo lo que considere adecuado

respecto a lo observado
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3.3 Hipotesis
3.3.1 Hipdtesis general
Existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente de los comensales en el

restaurante Abba Padre SJL,2022

3.3.2 Hipdtesis especificas
Existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccion al cliente de los comensales en el

restaurante Abba Padre SJL,2022

Existe relacién entre fiabilidad y satisfaccion al cliente de los comensales en el

restaurante Abba Padre SJL,2022

Existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente de los comensales en

el restaurante Abba Padre SJL,2022

Existe relacion entre seguridad y satisfaccion al cliente de los comensales en el

restaurante Abba Padre SJL,2022

Existe relacidn entre empatia y satisfaccion al cliente de los comensales en el restaurante

Abba Padre SJL,2022

3.4 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion realizada es correlacional.

Segun Hernandez et. al (2014) indica que este tipo de investigacion esta enfocado para
definir el grado de relacion o similitud que pueda encontrarse entre las dos o mas variables, eso
quiere decir que, las caracteristicas o situacion de un suceso. Esta no desea establecer una

aclaracion total de la causa y efecto de lo sucedido, aportando situaciones que hablen de las
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diversas causas de un hecho. El método correlacional es para identificar si existe relacion entre

dos 0 mas variables.

3.5 Disefio de Investigacion.

El tipo de disefio para esta investigacion sera no experimental y transversal.

Hernandez et. al (2014) nos dice que la investigacion no experimental es la que se lleva a
cabo sin la manipulacién de las variables. Es en donde, se evita modificar sin ninguna intencién
la variable independiente. Lo que se realiza en la investigacion no experimental es visualizar
eventos tal cual se muestran en su area natural y luego poder analizarlo.

Esta investigacion es transversal, ya que se ha utilizado la recopilacion de los datos en el
mismo momento.

3.6 Poblacién y Muestra
3.6.1 Poblacion

La poblacion aplicada a esta investigacion estuvo conformada por 100 clientes del
restaurante Abba Padre.

Segun Hernandez et. al (2014) sefiala que la poblacién es el total del tema a estudiar. En
donde por unidades poseer particularidades en general, por lo que se estudian y dan comienzo a
la informacion del proyecto.

3.6.2 Muestra.

Muestra no probabilistica por conveniencia

Segun Bonilla (2007) como el nombre lo indica el muestreo por conveniencia, es un
método en que las muestras son tomadas a conveniencia por el investigador o entrevistador, con

frecuencia al tiempo que se lleva a cabo el estudio.
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La muestra fue realizada a 25 comensales del restaurante Abba Padre.

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Técnica de recoleccion de datos
La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta.

Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento utilizado en la investigacion fue el cuestionario.

3.7.1 Confiabilidad del instrumento
Para determinar la validez del instrumento se utilizé el coeficiente el Alfa de Cronbach
Cuestionario de la variable dependiente

Tabla 2
Alfa de Cronbach de la variable calidad del servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
753 22

Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

Interpretacion:
El coeficiente del Alfa de Cronbach para calidad del servicio es de ,753 segun George y Mallery

(2003) el coeficiente se califica como Aceptable.
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Tabla 3
Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion al cliente.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 759 12
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

Interpretacion: El coeficiente del Alfa de Cronbach para servicio al cliente es de ,759 segln

George y Mallery (2003) el coeficiente se califica como confiable.



39

Capitulo IV
Resultados
4.1 Anélisis de los Resultados
Tabla 4
Cuadro de frecuencia de edades.
EDADES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido <=26 5 20,0 20,0 20,0
27 - 34 9 36,0 36,0 56,0
35-43 3 12,0 12,0 68,0
44+ 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)
Interpretacion:
En la tabla 4, se ha encuestado a 25 clientes y se puede determinar que el 68% de las personas

encuestadas tienen hasta 43 anos.

Tabla 5

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL 117 25 ,200" ,942 25 ,163
SERVICIO
SATISFACCION AL ,183 25 ,030 ,905 25 ,023
CLIENTE

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)
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Interpretacion:

En este caso usaremos Shapiro -Wilk debido ya que el nimero de encuestados fue de 25, siendo
la significancia para calidad del servicio de ,163 y para satisfaccion al cliente de 0,23 ambos
mayores a 0.05, eso quiere decir que aceptamos la hipétesis nula, lo cual indica que los datos de
calidad del servicio y satisfaccion al cliente presentan una distribucion normal, por lo tanto, se

trabajara con la prueba de correlacion de Pearson.
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Tabla 6
Cuadro de correlacion

Correlaciones

ELEMENT CAPACID
OS  FIABILID ADDE SEGURID CALIDAD  COMUNI 1o \\spa ExpeCTA SATISFAC
TANGIBL  AD  RESPUEST AD  CMPATIAL  DEL CACION- prycia mivas  CIONAL
SERVICIO PRECIO CLIENTE
ES A
ELEMENT COrelacion 1 -226 113 359 118 71" 008 019 193 101
os de Pearson
TANGIBL 9 277 589 078 573 017 969 1929 356 632
ES (bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
dC:g:fr(s:f: -226 1 -,089 -,061 270 393 -,048 201 240 189
FIABILID
AD 9 277 672 772 192 052 820 335 248 366
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
cAPAcIp Correkcion 113 -,089 1 -,235 -,074 388 357 333 359 451"
de Pearson !
ADDE o
RESPUEST >/ 589 672 259 726 055 080 104 078 024
A (bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
g;gs:}zf: 359 -,061 -,235 1 276 439" 040 242 130 189
SEGURID
AD 9 078 772 259 182 028 849 244 535 365
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion - .
06 Pearcon 118 270 -074 276 1 702 -,086 534 251 339
EMPATIA Sig.
Sig 573 192 726 182 000 683 ,006 226 ,098
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion * N - x . .
AR (hEm 471 393 388 439 702 1 132 600 506 565
DE Sig.
FRIEE BEED 017 052 055 028 ,000 530 ,002 010 ,003
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion -
COMUNI  de Pearcon ,008 -,048 357 040 -,086 132 1 343 263 642
CACION- Sig.
A - 969 820 ,080 849 683 530 ,094 204 ,001
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacién o ok . e
de Pears:)n 019 201 333 242 1534 ,600 343 1 528 841
TRANSPA
RENCIA 9 1929 335 104 244 ,006 002 094 ,007 ,000
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
c?;gs:}(;f: 103 240 359 130 251 506" 263 528" 1 805"
EXPECTA .
TIVAS 9 356 248 078 535 226 010 204 ,007 ,000
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion * ok ox . .
SATISEAC de Pearson 101 189 451 189 339 565 642 841 805 1
CION DEL Sig.
T s B 632 366 024 365 098 003 001 ,000 ,000
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 7

Variables eliminadas.

Variables entradas/eliminadas?

Modelo Variables entradas  Variables eliminadas Método
1 CALIDAD DE . Introducir
SERVICIOP

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

b. Todas las variables solicitadas introducidas.
Fuente: elaboracién propia (SPSS Version 26)

Resumen del modelo
R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,5652 ,319 ,290 2,48048

a. Predictores: (Constante), CALIDAD DE SERVICIO
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 66,326 1 66,326 10,780 ,003°
Residuo 141,514 23 6,153
Total 207,840 24

a. Variable dependiente: Satisfaccion al cliente
b. Predictores: (Constante), Calidad del servicio
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

Interpretacion:

la significancia es de 0.03 que es menor a 0.05 por lo tanto rechazamos la hipotesis nula 'y

aceptamos la hipotesis alterna, es decir si existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion

al cliente.
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Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes 99.0% intervalo de
estandarizados estandarizados confianza para B
Desv. Limite Limite
Modelo B Error Beta t  Sig. inferior  superior
1 (Constante) 3,094 14,015 221 827  -36,251 42,439
CALIDADDE 569 ,173 ,565 3,283 ,003 ,083 1,056

SERVICIO
a. Variable dependiente: Satisfaccion al cliente
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

Tabla 8

Baremo de calidad del servicio

CALIDAD_SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BAJA 1 4,0 4,0 4,0
MODERADO 15 60,0 60,0 64,0
ALTO 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (SPSS Version 26)

Figura 1

CALIDAD_SERVICIO

Porcentaje

BAJA MODERADO ALTO
CALIDAD_SERVICIO



Interpretacion: la figura 1, en el cuadro de anélisis descriptivo indica que, de las 25 personas

encuestadas, el 36% indicaron que calidad del servicio del restaurante Abba Padre es alta.

Tabla 9

Baremo de satisfaccion al cliente

SATISFACCION_CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJA 5 20,0 20,0 20,0
MODERADA 9 36,0 36,0 56,0
ALTA 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

Figura 2

SATISFACCION_CLIENTE

a0

Porcentaje

BAJA MODERADA ALTA
SATISFACCION_CLIENTE

Interpretacion: la figura 1, en el cuadro de analisis descriptivo indica que, de las 25 personas

encuestadas, el 44% indicaron que satisfaccion al cliente del restaurante Abba Padre es alta.

44
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4.2 Discusion

Los resultados obtenidos confirman que existen relacion entre ambas variables estudiadas
que son Calidad del servicio y Satisfaccion al cliente, con el coeficiente de correlacion de
Pearson de ,565 con un nivel de error de 0,05. Aqui nos indica que, si la calidad del servicio es
alta, la satisfaccion del cliente también sera de manera similar. la forma de demostrar este
resultado, podemos observar en la presente tesis la realizacion de encuestas a 25 personas en
donde el 36% de las personas encuestadas nos manifiesta que la calidad del servicio es alta, y es
porque la empresa ofrece en dos dias de la semana un producto adicional que va con su compra,
aunque eso signifique un costo adicional, la inversion empleada en ese adicional es uno de los
factores que diferencian a la empresa frente a la competencia, en donde también, cabe resaltar
que estos tiempos de pandemia se ha respetado todo los protocolos de bioseguridad y dando a los
clientes el distanciamiento de una mesa a otra con el aforo que el estado imponia cada cierto
tiempo. Asimismo, el 36% de las personas encuestadas mencionan que la Satisfaccion al cliente
es alta y eso es consecuencia al enfoque que ha tenido la empresa en cubrir la mayor parte de las
necesidades o expectativas de los clientes, de tal forma que, si un cliente quiera volver a pasar
por aquella grata experiencia en un restaurante, regresara siempre a Abba Padre. Se concluye
mostrando que, mientras se continue buscando en mejorar y en ofrecer una mejor calidad del
servicio en la empresa y esta se establece como alta, entonces, la satisfaccion al cliente también
sera alta. La trascendencia que tiene aplicar calidad del servicio en una empresa es de 31.9%,
esto nos indica que el R cuadrado es de ,319 esto nos demuestra que la calidad del servicio
influye en la satisfaccion al cliente. De acuerdo con las dimensiones fijadas, se determino los
siguiente: no se encontro relacion entre elemento tangible y satisfaccion al cliente, fiabilidad y

satisfaccion al cliente, seguridad y satisfaccion al cliente, empatia y satisfaccion al cliente,
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aceptando la hipotesis nula y rechazando la hipdtesis alternativa, en el cual se puede observar
que la significancia es mayor al nivel de error, a diferencia de capacidad de respuesta y
satisfaccion al cliente si se encontro relacion, con un coeficiente de correlacion de Pearson de
,451 con un nivel de error de 0,01, considerando que el informe es la parte final de la auditoria,
en donde , se detalla todas las faltas encontradas y las soluciones que se aplicarian para mejorar
los procesos en una empresa, y €so se emite por un auditor responsable, y el experto que cuenta
con la validez de emision da su opinion a todo lo analizado.

A continuacion, se mostraran autores que en sus tesis también presentan relacion entre
ambas variables:

Masias (2021) menciona que en esta investigacion el objetivo es determinar qué relacion
encontramos entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente, se aplicé un enfoque de
cuantitativo, nivel de investigacion correlacional y disefio no experimental- transversal. Para su
informe de datos se uso la encuesta, con 14 items y valoracion de Likert. La poblacion fue de
9035 clientes en promedio mensual y la muestra de 369 usuarios. Como resultados en el analisis
SPSS, las correlaciones de las variables y dimensiones han sido sacados con la estadistica Rho de
Spearman. Concluyendo si encontramos relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del retail Andesgear, tiene un coeficiente de Rho de Spearman de 0.588 en cuanto las
dimensiones especificas se calcularon estos resultados: elementos tangibles tiene un nivel
moderado, valor de Rho de Spearman 0.579, un nivel alto, valor de Rho de Spearman 0.650,
capacidad de respuesta nivel alto, valor de Rho de Spearman 0.699, la dimension seguridad nivel
moderado, valor de Rho de Spearman 0.590, empatia un nivel moderado, Spearman de 0.599. En
los resultados de calidad del servicio podemos observar que existe una relacion significativa con

satisfaccion al cliente en el retail andesgear, que se especializa en equipo de montafia. Con este
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caso se puede no tener el mismo publico objetivo, ya que el nuestro es el sector Restaurantero,
pero se muestra que, de igual manera en el presente proyecto, ya que existe una relacion entre las
variables y se corrobora que si la variable calidad del servicio aumenta, la variable satisfaccion al
cliente también aumentaria, este resultado es de importancia ya que certifica lo obtenido y se
amplia a muchos mas sectores este tipo de proyectos y facilitando su uso para diferentes rubros.
Céceres y Mamani (2020) definen que el proyecto a presentar es Calidad del servicio y la
relacion que tiene con satisfaccion al cliente en la empresa Banco de Crédito del Perd el cual
tiene por finalidad definir la relacién que existe entre una variable u otra, este proyecto es
correlacional de enfoque cuantitativo. Con disefio no experimental por lo que se analizan las
respectivas variables en un ambiente original, se mencionan las teorias de calidad del servicio
con sus cinco dimensiones, las cuales son, bien tangible, confiabilidad y eficacia, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; la variable satisfaccion al cliente y sus tres dimensiones,
experiencia, lealtad y percepcion. Después de obtener datos sobre la empresa por medio de las
encuestas tipo Likert, en donde se aplic6 37 items, 21 items pertenecian a calidad del servicio y
16 de los items a satisfaccion del cliente. La muestra fue de 189 clientes, encuesta confiable
pasado por Alfa de Cronbach con resultado de 0.848 para calidad del servicio y un 0.834 para
satisfaccion al cliente, cuestionario validado por experto. Los datos recaudados en el proyecto
fueron interpretados en un nivel correlacional descriptivo,
en base a SPSS. En su evaluacion descriptiva se emple6 frecuencias y figuras, se uso la
estadistica no paramétrica de del Rho de Spearman, cuyos resultados fueron que existe una
correlacion de 0,954 con las variables estudiadas, en donde, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna. En conclusion, decimos que la calidad del servicio influye

considerablemente en la satisfaccion al cliente de la empresa banco de credito del Perd
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lograndose el objetivo principal e hipotesis planificada en el proyecto. Al culminar se aplic6 una
mejor alternativa para el mejoramiento de este proyecto. En este proyecto podemos comparar
que al igual que nuestra investigacion se ha encontrado relacion entre la variable calidad del
servicio y satisfaccion al cliente y si observamos la dimensién seguridad, los analisis nos muestra
que la empresa ofrece credibilidad y confianza que se requiere, afiadiendo que existe sistemas de
seguridad efectiva y funcional. En cuanto a este proyecto el producto el cliente califica que la
organizacion otorga una vasta gama de promociones, de tal forma que, el cliente tenga muchas
opciones a su beneficio, diferenciandose asi entre las demas empresas. Tomando en cuenta el
horario, el analisis nos muestra una deficiencia, pero también se observa que el horario tiende a
un ajuste con referencia al mercado.

Rivera (2018) menciona que hoy las empresas tienen la necesidad de mejorar para cubrir
la satisfaccion del cliente, para ello la organizacion no solo se debe enfocar en el servicio o
producto, sino que a empezar a darle importancia a los colaboradores y de esa forma obtener
calidad en los servicios para los clientes y asi fidelizarlos. Este proyecto busca encontrar la
correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Investigacion no experimental de
corte transversal con disefio correlacional, la muestra estuvo conformada por 90 clientes con
datos extraidos de forma censal, instrumentos tratados a criterio de confiabilidad y validez a
través del alfa de Cronbach, 0.956 en calidad del servicio y 0.944 en satisfaccion al cliente.
Prueba de hipdtesis con un Rho de Spearman 0.783, en donde se concluye que encontramos
existencia de correlacion alta entre ambas variables de la organizacion Consorcio Fredy. Luego
del anélisis de los resultados podemos determinar que si encontramos relacion altamente
significativa entre las variables Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en la empresa del

sector de materiales de construccion Consorcio Fredy. En donde fiabilidad es una de sus
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dimensiones que ha tenido un nivel alto al igual que nuestra investigacion, de esta forma
observamos que el estudio planteado para este proyecto tiene la necesidad de aplicar el programa
de capacitacion y satisfacer las necesidades de sus colaboradores, ya que, si sus colaboradores
estan en un lugar donde se preocupan por ellos, como resultado se obtendré de ellos un mejor
trato con los clientes externos y fidelizarlos.

Panduro y Rojas (2018) sefialan que en la presente investigacion daremos a conocer si
existe relacion entre Calidad del servicio y satisfaccion al cliente del hotel Sauce Resort.
Investigacion es de nivel correlacional, tipo no experimental, con una muestra de 282 clientes
que son asiduos a los servicios del hotel. En los resultados observamos que un 54% de clientes
reiteran que Calidad del servicio es alta, el 44% considerado como media y en 2% como bajo. En
la correlacion se obtuvo una correlacion alta de 0,291 entre las variables. En conclusion, la
relacion entre las variables es directa, en donde la calidad del servicio en el hotel y sus
dimensiones fiabilidad, empatia, seguridad, tangibilidad y capacidad de respuesta tiene relacion
directa con satisfaccion al cliente y las dimensiones transparencia, comunicacion-precio y
expectativas. Decimos que calidad del servicio y satisfaccion al cliente tienen una relacién
directa y significativa hacia los clientes del hotel, en donde encontramos un nivel de correlacién
alto con direccidn, en donde las dimensiones de la variable dependiente tiene una relacion alta
con la satisfaccion al cliente, lo cual significa que la calidad del servicio que brinda el hotel en
amabilidad y cortesia en atencidn al cliente, atencion personalizada, el grado de interés de poder
alcanzar al cliente influyen en la satisfaccion cliente y podemos agregar que si enfocamos un
sistema de seguridad de beneficio para el cliente, de alguna manera eso dara mas confianza para

Ilegar al establecimiento més frecuentemente.
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Torres (2018) define que en este proyecto es de tipo correlacional, no experimental de
corte transversal, con la finalidad de determinar correlacion entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion al cliente de la polleria Mirko. El analisis realizado para hallar la relacion
entre ambas variables, se utilizd las encuestas que consta de 32 preguntas y poder evaluarlas, la
muestra es de 383. El resultado en el coeficiente de relacion de Pearson es de 0.488 y
observamos que existe una correlacion moderada positiva, en el valor de significancia es de
0.000 este valor es menor a 0.01 en donde dice que existe una correlacion alta por lo tanto la
hipotesis nula es rechazada.

Al encontrarse relacion entre calidad del servicio y satisfaccion indicando una correlacion
alta, esto nos quiere decir que mientras a mayor sea la calidad que se ofrece, mejor seré la
satisfaccion de nuestros clientes. Decimos que la percepcion tradicional inicia des los supuestos
y que estos supuestos estan unidos a la decision del cliente y por lo tanto esa era lo hipotético. En
cambio, podemos sefialar que los estandares de comparacion son validos y que si damos
prioridad en ofrecer calidad del servicio y sus dimensiones influiremos en gran manera en
ofrecer una buena experiencia y pueda tomar una mejor decision.

Gonzales (2017) nos indica que este proyecto tiene como fin definir una relacion de
calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el negocio maderero Arbolito. EI método
utilizado es el deductivo e inductivo y tuvo un desempefio ideal para determinar la idea general,
asi como las ideas secundarias. Para obtener informacién y recolectar los datos se utilizo la
encuesta a través de una serie de preguntas, regulados en la escala de Likert de esta manera,
decidir el nivel de la calidad del servicio y satisfaccion al cliente, esta encuesta fue realizada a 98
personas Yy fue lo que se mostré para la investigacion. Los resultados més resaltantes en donde se

evalud un nivel medio con un indicativo de 3.04 con relacion a calidad del servicio y se preciso
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un nivel medio logrando un promedio de 3.15 en cuanto a satisfaccion al cliente, demostrando
asi que el negocio no realiza en su amplitud ninguna de las dos variables. En conclusion, si existe
una relacion calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el negocio maderero Arbolito, en
donde la correlacion de Spearman es de 0.859 y una significancia menor a 0.05. Se recomienda
emplear este proyecto, ya que se ha realizado estudios estadisticos que demuestran que, a mayor
calidad del servicio, mayor serd la satisfaccion de cliente. Después de comparar los diferentes
resultados con las respectivas dimensiones y analizando el contraste entre ambas variables, se
determina que, si existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion al cliente en la empresa
Arbolito. Como resultado decimos que si existe relacion entre la variable calidad del servicio y
satisfaccion al cliente, en el nivel de calidad del servicio se identificé un nivel bajo ya que no
cuentan con las instalaciones fisicas correspondientes y sea agradable a la vista de los clientes, en
cuanto a los colaboradores no estan cumpliendo con lo que prometido y eso causa demasiada
molestia en los clientes dejando asi, una mala presentacién de la empresa y en consecuencia
divulgar aquella mala experiencia hacia los demas. Sobre el nivel de satisfaccion del cliente se
identifico un nivel bajo ya que, no se esta dando la debida importancia a las promociones o
beneficios que otorga la organizacidn, esto ocasiona que la percepcion de los clientes sea de poco

interés, originandose indicios de insatisfaccion en los clientes.
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Conclusiones

1. Existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022, con un coeficiente de correlacion del Rho de
Spearman de 0,585 y un nivel de error de 0,01. El R cuadrado fue de 0,319.

2. No existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022. La significancia fue de ,632 mayor a 0.05.

3. No existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL,2022. La significancia fue de ,366 mayor a 0.05.

4. Existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022, con un coeficiente de correlacion del Rho de
Spearman de 0,451 y un nivel de error de 0,05.

5. No existe relacién entre seguridad y satisfaccion al cliente de los comensales en el
restaurante Abba Padre SJL,2022. La significancia fue de ,365 mayor a 0.05.

6. No existe relacién entre empatia y satisfaccion al cliente de los comensales en el

restaurante Abba Padre SJL,2022. La significancia fue de ,098 mayor a 0.05.



53

Recomendaciones

1. Se sugiere a la empresa Abba Padre elevar los niveles de calidad en sus productos
y servicios, no existe mejor estrategia que buscar la satisfaccion del cliente y cada experiencia
sea enfocada en llenar sus expectativas durante su consumo en el restaurante, de manera que los
resultados serdn muy favorables y la rentabilidad sera cada vez mejor.

2. Se propone tener en consideracion siempre el mejoramiento de la infraestructura
de la empresa Abba Padre, quizas es considerado como una fuerte inversién, pero no todo tiene
que ver con cambios drasticos del ambiente de trabajo. Se debe tener en cuenta la decoracion y
ambientes bien aseados en donde el cliente pueda sentirse a gusto y se lleve una impresion
positiva de la empresa.

3. Asi mismo, se sugiere a la empresa fortalecer lazos de fiabilidad empezando con
los colaboradores, dandoles el respaldo sabiendo que haran un gran trabajo dentro de la empresa
y en los clientes brindandoles un buen servicio de manera correcta desde el primer contacto.

4. De igual manera, a partir de una buena capacidad de respuesta, estaremos
indicando lo eficientes y rapidos que podemos responder a ellos desde que ingresan al
restaurante cumpliendo con sus perspectivas.

5. Se recomienda a la empresa a tener en cuenta este elemento que es seguridad lo
cual su funcidn es brindar tranquilidad y proteccion en las diferentes areas de atencién, por
ejemplo, abastecer con todos los implementos a los colaboradores en la cocina con guantes,
cubre boca, malla para el cabello y botiquin de emergencia. En otras areas podemos mencionar el
area de atencion con sefializacion de evacuacion en sismos y extintor. Son muchas las formas de

brindar seguridad en una empresa y se debe de aplicar.



6. De igual manera, empatia con los clientes es tener que ponerse en su lugar y
decirse como quisiera ser atendido uno mismo. Entonces la Gnica forma de conseguir eso es
mediante la capacitacion y la toma de conciencia con las personas encargadas del trato directo

con los clientes, ello ayudara grandemente en la buena imagen y calidad del servicio.

54



55

Referencias

Atamari Cruz, R. (2016). La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente del
restaurante la huerta- puno, periodo 2015 [Tesis de pregrado. Universidad nacional del
Altiplano Puno].

http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/2962/Cruz Atamari Rocio.pdf?seque

nce=1
Caceres Gomez, V. D. & Mamani Catafio, S. (2020). Calidad de servicio y su relacion en la
satisfaccion del cliente en el banco de crédito del Peru- agencia J.L.B. y Rivero -
2019 [Tesis de pregrado. Universidad nacional de san Agustin de Arequipa].
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12773/12705/BScagovd _macas.pdf?s

equence=1&isAllowed=y

Calderdn Saenz, J. A. (2019). Calidad de servicio y fidelidad del cliente en restaurantes del sector
pollerias de Lima Metropolitana, 2018 [Tesis de pregrado. Universidad Ricardo Palma].

https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2336/ADM T030 08494649 T%20Calde

r%c3%b3n%20Saenz%2c%20Juan%20Antonio.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Castafieda Vasquez, Y. F. (2018). Calidad de servicios para mejorar la satisfaccion del cliente en
el restaurante el cantaro, Lambayeque 2017 [Tesis de maestria. Universidad nacional
Pedro Ruiz Gallo].

http://repositorio.unprg.edu.pe:8080/bitstream/handle/20.500.12893/5984/BC-

1584%20CASTA%C3%91EDA%20VASQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cayatopa Altamirano, E., & Mera Rquejo, E. 1. (2016). Estrategias de servicio y satisfaccion del
cliente en el restaurante Caporal Parrillas S.A.C., Carabayllo 2015 [Tesis de pregrado.
Universidad Peruana de las Americas].

http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/handle/upa/115

Ceclen Gonzales, B. (2018). El marketing interno y la satisfaccion del cliente del restaurante las
flores Chimbote -2018 [Tesis de pregrado. Universidad Cesar Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/28910/Ceclen GB.pdf?sequenc

e=1&isAllowed=y



http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/2962/Cruz_Atamari_Rocio.pdf?sequence=1
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/2962/Cruz_Atamari_Rocio.pdf?sequence=1
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12773/12705/BScagovd_macas.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12773/12705/BScagovd_macas.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2336/ADM_T030_08494649_T%20Calder%c3%b3n%20Saenz%2c%20Juan%20Antonio.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2336/ADM_T030_08494649_T%20Calder%c3%b3n%20Saenz%2c%20Juan%20Antonio.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unprg.edu.pe:8080/bitstream/handle/20.500.12893/5984/BC-1584%20CASTA%C3%91EDA%20VASQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unprg.edu.pe:8080/bitstream/handle/20.500.12893/5984/BC-1584%20CASTA%C3%91EDA%20VASQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/handle/upa/115
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/28910/Ceclen_GB.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/28910/Ceclen_GB.pdf?sequence=1&isAllowed=y

56

Chungas Mosqueira, A., & Nufiez Noruega, R. T. (2018). Relacién entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente del complejo bafios del inca — Cajamarca, 2018 [Tesis de
pregrado. Universidad privada Antonio Guillermo Urrelo].

http://repositorio.upagu.edu.pe/bitstream/handle/UPAGU/842/TESIS%20Calidad%20-

%20Satisfacci%C3%B3n%20final.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cristobal Minalaya, J., & Godoy Benancio, D. M. (2018). La calidad de servicio en la fidelizacion
de los clientes en la caja Piura del distrito Chaupimarca — 2018 [Tesis de pregrado.
Universidad nacional Daniel Alcides Carrion].

http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/734/1/LA%20CALIDAD%20DE%20SERVICIO%

20EN%20LA%20FIDELIZACION%20DE%20LOS%20CLIENTES%20EN.pdf

Cucho Bustinza, F. A. (2021). La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del restaurant
turistico tulipans - Puno, periodo 2020 [Tesis de pregrado. Universidad nacional del
Altiplano].

http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/15855/Cucho Bustinza Francisco Art

uro.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Garcia Rivera, J. J. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
Empresa consorcio Fredy [Tesis de pregrado. Universidad autonoma del Peru].
https://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13067/826/Rivera%20Garcia%

2¢c%20Jenny%20Jhoselyn.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gonzales Guevara, R. V. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del

Cliente en la empresa comercializadora de madera arbolito S.A.C. Chiclayo — 2016 [Tesis de
pregrado. Universidad sefior de Sipan].

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales%20Guevara%?2

ORobinson%20VIadimir.pdf?sequence=1

Jireh del Cid Catalan, Y. L. (2018). Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el
restaurante pizza burger diner, ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa [Tesis
de pregrado. Universidad Rafael Landivar].

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjrcd/2018/01/04/DelCid-Yasser.pdf

Masias Echari, J. P. (2021). Un estudio de la relacién entre la calidad del servicio y la


http://repositorio.upagu.edu.pe/bitstream/handle/UPAGU/842/TESIS%20Calidad%20-%20Satisfacci%C3%B3n%20final.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.upagu.edu.pe/bitstream/handle/UPAGU/842/TESIS%20Calidad%20-%20Satisfacci%C3%B3n%20final.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/734/1/LA%20CALIDAD%20DE%20SERVICIO%20EN%20LA%20FIDELIZACION%20DE%20LOS%20CLIENTES%20EN.pdf
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/734/1/LA%20CALIDAD%20DE%20SERVICIO%20EN%20LA%20FIDELIZACION%20DE%20LOS%20CLIENTES%20EN.pdf
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/15855/Cucho_Bustinza_Francisco_Arturo.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/15855/Cucho_Bustinza_Francisco_Arturo.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13067/826/Rivera%20Garcia%2c%20Jenny%20Jhoselyn.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13067/826/Rivera%20Garcia%2c%20Jenny%20Jhoselyn.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales%20Guevara%20Robinson%20Vladimir.pdf?sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales%20Guevara%20Robinson%20Vladimir.pdf?sequence=1
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjrcd/2018/01/04/DelCid-Yasser.pdf

57

satisfaccion del cliente de ANDESGEAR Cusco — 2020 [Tesis de pregrado. Universidad
continental].
https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/9036

Mosquera Lopez, D. C. (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil [Tesis de magister. Universidad catolica
de Santiago Guayaquil].

http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-160.pdf

Orellano Castro, J. M., & Tafur Moya, D.C. (2018). Nivel de satisfaccion de la atencion al cliente
en el restaurante mama Juana [Tesis de pregrado. Universidad santo Toribio de
Mogrovejo].

https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/1601/1/TL OrellanoCastroJohana TafurMoy

aDiana.pdf
Palomino Cano, F. I. (2018). Calidad de servicio y Satisfaccion en los clientes de un restaurante,

Ate, 2018 [Tesis de pregrado. Universidad Cesar Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/19612/Palomino CFl.pdf?sequ

ence=1&isAllowed=y

Perez Rios, C. K. (2014). La calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados
econdmicos y financieros de la empresa restaurante campestre SAC - Chiclayo periodo
enero a septiembre 2011 y 2012 [Tesis de pregrado. Universidad catélica Santo Toribio de
Mogrovejo].

https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/203/1/TL Perez Rios CynthiaKatterine.pdf

Pino Romero, J. A. (2018). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en los principales
restaurantes del distrito de Juliaca provincia de san Romén 2018 [Tesis de magister.
Universidad nacional del Altiplano Puno].

http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/9970/Jimy Andy Del Pino Romero.p

df?sequence=1&isAllowed=y

Sanchez Cipriano, D. O. (2019). La calidad de servicio y su relacién con la atencién al cliente en
la empresa américa movil, Huancayo, 2018 [Tesis de pregrado. Universidad nacional José

Faustino Sanchez Carrion].


https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/9036
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-160.pdf
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/1601/1/TL_OrellanoCastroJohana_TafurMoyaDiana.pdf
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/1601/1/TL_OrellanoCastroJohana_TafurMoyaDiana.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/19612/Palomino_CFI.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/19612/Palomino_CFI.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/203/1/TL_Perez_Rios_CynthiaKatterine.pdf
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/9970/Jimy_Andy_Del_Pino_Romero.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/9970/Jimy_Andy_Del_Pino_Romero.pdf?sequence=1&isAllowed=y

58

http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/2798/DANI%200CTAVIANA%20SAN

CHEZ%20CIPRIANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Suarez Criado, K. D. (2020). Evaluacion de la satisfaccion al cliente del restaurante knnibal [Tesis
de pregrado. Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa].
http://repositorio.ufpso.edu.co/bitstream/123456789/2701/1/34305.pdf

Torres Sanchez, V. M. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente Polleria Mirko,
Chimbote 2017 [Tesis de pregrado. Universidad san Pedro].
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/10659/Tesis 59650.pdf?s

equence=1&isAllowed=y

Troncos Vilchez, 1. M., Maldonado Jiménez, O. E., & Ortega Chaparrea, D. (2020). Calidad del

servicio y satisfaccion del cliente de la empresa transporte cruz del sur cargo S.A.C. Santa
Anita 2018 [Tesis de pregrado. Universidad Pertana de las Americas].

http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/887/Troncos%20-

%20Maldonado%20-%200rtega.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vasquez Gonzales, N. K. (2017). Evaluacion de la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto 2014 [Tesis de pregrado.
Universidad nacional san Martin].

https://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/2982/TURISMO%20-

%20Nair%20Karen%20V%C3%A1squez%20Gonzales.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Villalba Barragan, S. A. (2016). Anélisis de calidad del servicio y atencion al cliente en azuca
beach, azuca bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora [Tesis de pregrado. Pontifica
universidad catélica del Ecuador].

http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11384/TESIS%20FINAL%20CON%20FO

RMAT0%20DISE%C3%91AD0O2.pdf?sequence=1



http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/2798/DANI%20OCTAVIANA%20SANCHEZ%20CIPRIANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/2798/DANI%20OCTAVIANA%20SANCHEZ%20CIPRIANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ufpso.edu.co/bitstream/123456789/2701/1/34305.pdf
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/10659/Tesis_59650.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/10659/Tesis_59650.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/887/Troncos%20-%20Maldonado%20-%20Ortega.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/887/Troncos%20-%20Maldonado%20-%20Ortega.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/2982/TURISMO%20-%20Nair%20Karen%20V%C3%A1squez%20Gonzales.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/2982/TURISMO%20-%20Nair%20Karen%20V%C3%A1squez%20Gonzales.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11384/TESIS%20FINAL%20CON%20FORMATO%20DISE%C3%91ADO2.pdf?sequence=1
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11384/TESIS%20FINAL%20CON%20FORMATO%20DISE%C3%91ADO2.pdf?sequence=1

Apéndice

APBNAICE L ettt bbbt bRt b e bRt b e bR e b bRt Rt bt n e b et b et 1
AAPBNAICE 2: .ot h bbbt b b £ R R bRt b et b e et b et 2
AAPBNAICE 3. ettt bbb bbb R e R bRt E bt b e ettt 4
ADPBNAICE 4 .ottt h bbb bbb Rt R bRt bt R b e bt 5
AAPBNAICE 5. .t E b bRt R bbbt b e et b et 6
AAPBNAICE B: ..t bbbt bbb £ R b bbbt Rt b ettt 8
AAPBNAICE 7 -ttt bbbttt bt b bRt Rt bRt R bbbt n et e bt s 9

APBNAICE 8 ...t b bbb et b et b bRt et b et e b e 11
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Apéndice 2: cuestionario 1

CALIDAD DEL SERVICIO

Autores: Quispe Saca y Ramos Morales (2017)

Estimado(a): el presente cuestionario tiene como objetivo medir la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente que brinda el Restaurante Abba Padre san juan de Lurigancho, Lima,
2022. En tal sentido solicitamos tu colaboracion marcando las opciones que creas que

corresponde al servicio de atencion que recibes, de manera honesta y veraz

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcion que mejor describa la
situacion. no existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere conocer su
opinion. Marque segun los siguientes niveles de acuerdo:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE | SIEMPRE
VECES
ELEMENTOS TANGIBLES 3 4 5
1 |¢El restaurante cuenta con instalaciones atractivas?
¢Los empleados del restaurante tienen una apariencia
2 llimpia y agradable?
¢El restaurante cuenta con los servicios necesarios para
3 lsentirme cémodo durante mi estancia?
¢ El restaurante cuenta con instalaciones y servicios que
4 hecesito para disfrutar del servicio?
¢ El servicio de alimentacion que brinda el restaurante ofrece
5 comida de calidad, con mends variados y de excelente saz6n?
FIABILIDAD
¢ El restaurante cumple con lo ofrecido en relacién al
6 lservicio de alimentos?
¢ Si se presenta un problema o necesita ayuda, el
7" Ipersonal lo resuelve inmediatamente?
g [ Tuve que esperar mucho tiempo para ser atendido?
9 [Elservicio recibido del restaurante responde a lo que usted
esperaba?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢ El personal del restaurante siempre esta dispuesto a
10 atenderme y ayudarme?




11

¢ Si sucede algun problema, el restaurante lo resuelve
efectiva y rapidamente?

12

¢ El personal del restaurante, me informa oportunamente el
tiempo que requiere el servicio solicitado y cumple con ello?

13

¢ Si requiero un servicio especial que no ofrece el

restaurante, me ayudan a conseguirlo?

SEGURIDAD

14

¢ El comportamiento de los empleados genera confianza?

15

¢La informacion brindada por el personal del restaurante
me brinda seguridad durante mi estancia?

16

¢ El personal del restaurante es respetuoso y amable?

17

¢ Los empleados del restaurante brindan igual trato a todos los
clientes?

EMPATIA

18

¢ El personal le brinda una excelente atencién?

19

¢ El personal del restaurante escucha y atiende su pedido
oportunamente?

20

¢La apariencia de los empleados del restaurante transmite
confianza y seguridad?

21

¢ Los empleados fueron corteses todo el tiempo?

22

¢El personal que me atendié tenia el conocimiento

suficiente para recomendar y resolver mis dudas?




Apéndice 3: cuestionario 2

SATISFACCION AL CLIENTE

Autor: Ospina Limache (2021)

COMUNICACION - PRECIO

23 |;El precio de losproductos estan de acorde al servicio
brindado?

¢ Considera que el precio que paga por los productos es

24 justo?

¢El restaurante permite solicitar sugerencias y reclamos

25 . . ..
para una mejora en la calidad de servicio?

¢ La comunicacion (idioma) de los trabajadores con los

26 clientes es adecuada y entendible?

TRANSPARENCIA

¢ El restaurante cumple con el pedido que requiere

27 )
sus necesidades?

- ¢ El trabajador da unaimagen de honestidad y confianza?

og [tEsta de acuerdo el esfuerzo del personal por dar un
servicio sobresaliente?

30 [¢El restaurante cuenta con seguridad fisica (vigilante)?

EXPECTATIVAS

31 ¢La calidad de serviciofue mejor de lo esperado?

¢El tiempo deespera para la entrega de su producto

32 (platos a la carta o especiales) es lo esperado?

En relacion a la calidad del servicio. ¢Usted se siente
33 |satisfecho?

En relacion a la satisfaccion del servicio ¢Usted se siente
34 ksatisfecho?




Apéndice 4: Alfa de Cronbach variable 1

Fiabilidad
Escala: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,759 12

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
si el elemento se  elemento se ha de elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

PREGUNTA1 41,5000 14,944 -,149 ,790
PREGUNTA2 41,8000 13,511 222 ,760
PREGUNTA3 42,1000 14,322 ,084 ,766
PREGUNTA4 42,4000 11,378 ,667 ,709
PREGUNTAS 42,5000 13,167 ,349 ,748
PREGUNTA®G 42,0000 13,333 ,361 ,748
PREGUNTA7 42,0000 11,111 ,549 122
PREGUNTAS8 43,8000 10,178 ,694 ,697
PREGUNTA9 42,4000 12,044 ,496 731
PREGUNTA10 43,7000 12,233 ,573 725
PREGUNTAI11 42,0000 10,222 ,749 ,689
PREGUNTAI12 42,0000 14,222 ,000 7187




Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacién N de elementos
46,2000 14,622 3,82390 12

Apéndice 5: Alfa de Cronbach variable 2
Fiabilidad
Escala: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,753 22

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
PREGUNTA1 72,2000 60,400 -,428 ,788
PREGUNTA2 69,7000 54,678 121 ,753
PREGUNTA3 69,8000 53,956 ,265 ,748
PREGUNTA4 69,8000 56,844 -,196 ,763
PREGUNTAS 69,8000 55,956 -,056 ,759
PREGUNTAG 69,8000 56,400 -,126 ,761
PREGUNTA7 70,4000 51,156 ,590 ,733
PREGUNTAS8 71,2000 42,178 157 ,696

PREGUNTA9 71,4000 42,044 ,902 ,686



PREGUNTAI10 70,6000 56,711 -,154 ,764
PREGUNTA11 70,9000 45,878 ,583 718
PREGUNTA12 70,5000 53,389 274 746
PREGUNTA13 72,3000 55,567 -,003 ,758
PREGUNTA14 70,6000 56,711 -,154 , 764
PREGUNTA15 70,6000 56,711 -,154 , 764
PREGUNTA16 70,4000 55,378 ,017 757
PREGUNTAL17 70,7000 34,900 ,941 ,658
PREGUNTA18 70,4000 55,156 ,046 ,756
PREGUNTA19 70,6000 57,378 -,239 767
PREGUNTAZ20 70,3000 35,789 ,935 ,661
PREGUNTAZ21 70,6000 36,711 ,.867 672
PREGUNTAZ22 71,4000 57,378 -,239 767
Estadisticas de escala
Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos
74,0000 55,778 7,46845 22




Apéndice 6: Carta de autorizacion

1 empresa con la finalidad de poder desarrollar un tra

ptar el titulo profesional de administrador de empresas.




Apéndice 7: Datos de investigacion de calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO
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10

Datos de investigacion de satisfaccion al cliente

SATISFACCION AL CLIENTE

12

11

10

Preguntas

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25




Apéndice 8: Tourniting
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