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RESUMEN

En la industria de la restauracion, la percepcion de los clientes sobre su experiencia es
clave para fomentar su retorno y disposicion a recomendar el establecimiento. Este
estudio explora la relacion entre la calidad del servicio y lealtad del cliente en un
restaurante en Miraflores en el 2024, destacando la importancia de mantener altos
estandares para promover la fidelizacion y generar confianza a largo plazo. Se tuvo el
objetivo de determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y lealtad del
cliente. La metodologia fue de enfoque cuantitativo y disefio descriptivo-correlacional
mediante un cuestionario validado de 32 preguntas, aplicado a 303 comensales. Los
resultados destacan la implementacion de un servicio de alta calidad, reflejado en el
comportamiento del personal, la seguridad transmitida y la rapidez en la atencion; asi
mismo, se evidencia la consistencia que hay junto a la lealtad del comensal, quienes en
su mayoria visitan el establecimiento con frecuencia y estan dispuestos a recomendarlo a
quien busque su opinion. En conclusion, el estudio determind la existencia de una relacion
significativa (0.791) entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente, confirmando que

la calidad del servicio es clave para generar valor y confianza en los clientes.

Palabras clave

Calidad del Servicio, Lealtad del cliente, Restaurante, Fiabilidad y

Percepcion del cliente.
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ABSTRACT

In the restaurant industry, customer perception of their experience is key to encouraging
their return and willingness to recommend the establishment. This study explores the
relationship between service quality and customer loyalty in a restaurant in Miraflores in
2024, highlighting the importance of maintaining high standards to promote loyalty and
generate long-term trust. The objective was to determine the relationship between service
quality and customer loyalty. The methodology was quantitative and descriptive-
correlational in design using a validated 32-question questionnaire, applied to 303 diners.
The results highlight the implementation of a high-quality service, reflected in the
behavior of the staff, the security transmitted and the speed of service; likewise, the
consistency that exists along with the loyalty of the diners is evident, most of whom visit
the establishment frequently and are willing to recommend it to anyone seeking their
opinion. The study calculates the existence of a significant relationship (0.791) between
service quality and customer loyalty, confirming that service quality is key to generating

value and trust in customers.

Keywords

Service Quality, Customer Loyalty, Restaurant, Reliability and Customer

Perception.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

La gastronomia es una de las expresiones culturales mas importantes del Perq,
plena de exquisitos sabores y antiguas reminiscencias, resultado de un amplio proceso
que se inicia en las sociedades precolombinas, y se prolonga hasta la actualidad como
expresion de una vasta herencia cultural. (Guardia, 2020). A partir de este enfoque, Peru
fue otorgado Destino Culinario lider de Sudamérica en los “World Travel Awards
Sudamérica 2024”. (Diario Oficial del Bicentenario EL PERUANO, 2024), llevando
ventaja a paises que cuentan con reconocimiento gastronomico a nivel mundial tales

como Argentina, Colombia, Chile, México, Ecuador, entre otros.

La gastronomia peruana, aunque goza de una posicion privilegiada en el escenario
internacional, enfrenta serios desafios de los cuales reflejan el compromiso de los
restaurantes de comida peruana por mantener su esencia y al mismo tiempo adaptarse a

los mercados internacionales, un esfuerzo clave para continuar su expansion.

Uno de los principales retos para los restaurantes es que los clientes actuales son
mas exigentes y tienen acceso a mas informacion, lo que aumenta la competencia. En este
contexto, la calidad percibida del servicio se ha convertido en un determinante crucial
para la satisfaccion del cliente, la cual estd estrechamente vinculada a la lealtad. (Rajput
& Gahfoor, 2020). No obstante, la lealtad del cliente se ha constituido como uno de los

mejores indicadores para medir el éxito y rentabilidad de una empresa. (Silva-Trevifio et

al., 2021).

Las empresas dedicadas a la prestacion de servicios han contribuido de manera

significativa a la economia nacional. De acuerdo con el informe del Instituto Nacional de

12
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Estadistica e Informatica (INEI), la actividad en el sector de restaurantes experimento un
crecimiento del 5.32% en marzo del 2024, evidenciando una tendencia ascendente desde
diciembre del 2023. En términos interanuales, el sector registrd un incremento del 3.03%
durante el primer trimestre del afio en comparacion con el mismo periodo de 2023. (INEI,

2024)

A medida que los restaurantes en Perti siguen expandiéndose, es esencial
considerar las variaciones en la satisfaccion del cliente en distintas regiones del pais. En
Piura, por ejemplo, los comensales extranjeros mostraron mayor satisfaccion que los
nacionales, destacando el sabor de la comida (89.2), la atencion del personal (84.0) como
aspectos mejor valorados. En Tumbes, atributos como la comida tuvieron un 86.6 y
atencion del personal 83.3. Sin embargo, el estado de los servicios higiénicos tuvo la

calificacion més baja en ambos. (MINCETUR, 2024).

Estos resultados resaltaron la importancia de la calidad del servicio en las
diferentes regiones, lo que ha demostrado la necesidad de adaptar los servicios a las

expectativas de los clientes.

Es por ello, que se optd por elegir un restaurante que haga participe de estas
fusiones culinarias, para considerar el aporte de la cocina peruana a la multiculturalidad.
Sin embargo, mas alla de la gastronomia, es fundamental que se ofrezca un servicio de
calidad que fomente una experiencia integral y satisfactoria para los clientes. Esto facilita
la seleccion de un restaurante que no sélo destaque por su oferta gastrondomica, sino
también por la atencion personalizada con rapidez en un ambiente agradable. Lo que
conlleva a través del presente estudio enfocarse en un restaurante con una propuesta

selecta de la cocina tradicional y parrilla peruana en el distrito de Miraflores.

En un paso por la literatura internacional, Flores y Ocon (2020) en su articulo

13
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analizaron la relacion de la calidad en el servicio y la lealtad del cliente en restaurantes
de la ciudad de Ensenada. Su objetivo primordial fue describir la relacion entre la calidad
el servicio y la lealtad del cliente. El enfoque de su estudio fue de tipo cuantitativo, de
alcance descriptivo correlacional y de disefio no experimental transeccional. Para la
investigacion se aplico como instrumento de medicion la escala SERVPERF. y se
recolectaron los datos de 335 comensales, sin embargo, solo 322 decidieron participar. El
estudio contemplo las 5 dimensiones de la calidad: elementos tangibles, seguridad,
confianza, responsabilidad y empatia. Respecto a la lealtad, se utiliz6 un fragmento de la
escala de intenciones de comportamiento disefiado por Zeithalm. Los resultados del
analisis determinaron la existencia de una relacidon positiva baja entre ambos aspectos.
Aunque la relacion entre ambas variables result6 tenue, el nivel de significancia (0.01)
confirmo que la relacion es real y significativa. Es decir, la variacion en las intenciones
de los clientes de volver a comprar y recomendar positivamente los restaurantes se debe

a las variaciones en la evaluacion de la calidad del servicio recibido.

Hidayat et al. (2019) en su articulo estudiaron los factores que influyeron en la
satisfaccion y lealtad del cliente indonesio en restaurantes de comidas rapidas locales. Su
objetivo fue analizar la influencia de la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente
hacia el restaurante local de comida rapida en Indonesia. Para la investigacion se examin6
a 200 encuestados difundiendo los cuestionarios en linea que se utilizd como instrumento.
Las variables involucradas en este estudio fueron la calidad percibida el servicio, calidad
percibida del producto, percepcion del precio, satisfaccion del cliente y la lealtad del
cliente. Los resultados mostraron que la calidad percibida del servicio, la calidad del
producto y la percepcion del precio impactaron de manera positiva y significativa en la

satisfaccion del cliente. Asimismo, la calidad del servicio, calidad del producto y precio

14
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tuvieron una influencia positiva significativa en la lealtad del cliente.

Monroy (2021) en su trabajo de investigacion abordé la calidad del servicio en
restaurantes de Todos Santos en México segun el concepto de género. Examino el vinculo
entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de 49 restaurantes ubicados en el
destino turistico de Todos Santos, con un enfoque particular en las diferencias de
percepcion de género de los consumidores. El instrumento que se utilizé fue a través de
encuestas basadas en una escala de LIKERT dirigidas a 162 comensales mayores de 18
anos. Las dimensiones que se evaluaron en el estudio para medir la calidad del servicio
fueron las instalaciones, la accesibilidad, el capital humano, la atmosfera y la calidad de
la comida. El analisis demostré que la calidad del servicio incide positivamente en la

satisfaccion del cliente en hombres (0.896) y en mujeres (0.809).

Tapia & Arteaga (2020) en su articulo cientifico, se centraron en estudiar la
evaluacion de la calidad percibida del servicio por parte de los consumidores en los
restaurantes de la ciudad de Milagro y tuvieron como objetivo general evaluar la calidad
percibida del servicio. El modelo que se aplicé en la investigacion fue SERVPERF con
un cuestionario en la escala de Likert con 19 afirmaciones en una muestra de 298
individuos. Se evaluaron las cinco variables: elementos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad/capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los resultados detallaron
que la capacidad de respuesta es la debilidad de los establecimientos y la fiabilidad su
mayor fortaleza, y las tres variables restantes empatia, elementos tangibles y seguridad

tienen poca diferencia entre ellas.

Mahato & Goet (2020) en su articulo cientifico determind las dimensiones de la
calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion y lealtad del cliente en la industria

de restaurantes en Nepal. Su objetivo principal fue examinar la relacion entre ellas, siendo

15
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esta una investigacion de enfoque cuantitativo positivista para evaluar el impacto de la
calidad del servicio en la satisfaccion y lealtad del cliente. Se recopilaron los datos de 490
estudiantes mediante cuestionarios estructurados y el modelo tedrico se prueba mediante
el analisis de la estructura de momentos (AMOS-SEM). Los hallazgos indicaron que la
calidad del servicio juega un papel importante en cada sociedad, ya que se ha convertido
en la base de como los clientes interpretan el servicio de hospitalidad y, al final, como

interactuaron y operaron con los servicios del restaurante.

Liu et al. (2024) en su articulo cientifico estudiaron como la calidad del servicio
afecto el comportamiento de reincidencia de los consumidores en cadenas de restaurantes,
lecciones del Covid-19. Evaluo los efectos indirectos de la calidad del servicio en la
intencion de volver a visitar en las cadenas de restaurantes taiwanesas y chinas en su
respuesta a la pandemia. Este estudio fue disefiado con una encuesta en escala Likert
midiendo cinco dimensiones que fueron la calidad del servicio, valor de marca, sistema
de gestion de seguridad, seguridad percibida e intencidon de volver a visitar. Asimismo,
teniendo como subdimensiones de calidad de servicio fueron tangible, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Solamente 786 de 900 cuestionarios fueron
respondidos, colectados y analizados. El estudio destacé la adaptacion a las condiciones
del mercado local, priorizando la seguridad y la satisfaccion del cliente en medio de una

pandemia.

Figueroa et al. (2023) en su investigacion evaluaron el valor percibido y la
satisfaccion como antecedentes de la lealtad a un restaurante de cadena en México y se
centrd en validar la relacion de la satisfaccion y el valor percibido con la lealtad del cliente
en tres sucursales de una cadena restaurantera. Los sujetos de estudio fueron personas

mayores de 18 afios, que han visitado més de una ocasidon una de las sucursales de la
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cadena. La técnica que se utilizo fue una encuesta, que tuvo como duracion de 7 meses,
obteniéndose un total de 208 cuestionarios validos. En los resultados se encontrdé una
relacion positiva y significativa entre el valor percibido y la lealtad del cliente. Asimismo,

se mostrd una relacion significativa y positiva entre la satisfaccion del cliente y la lealtad.

Wenjing et al. (2024) en su estudio evaluaron los efectos del exceso del servicio
en la satisfaccion del cliente y la intencidon de reincidencia en restaurantes, donde fue
usada una metodologia de caracter cuantitativo basado en un estudio transversal y dos
experimentales. El foco del estudio fue examinar como el exceso de servicio afecta en la
percepcion de los consumidores, su satisfaccion y la intencion de regresar al
establecimiento. Dentro del proyecto, los instrumentos que se utilizaron incluyeron
encuestas estructuradas con escalas validadas previamente, tomadas de estudios previos
sobre satisfaccion del cliente y comportamiento de los consumidores. Los participantes
evaluaron su experiencia en base a los términos de exceso de servicio, utilizando un
modelo Likert. Dentro del estudio, se examinaron cuestionarios respondidos por 171
participantes, los cuales observaron que el exceso de servicio incrementa
significativamente el estrés percibido por los comensales, lo que genera la insatisfaccion
y la reduccion de una posibilidad de regresar al recinto. Los hallazgos hicieron énfasis en
que los restaurantes eviten un enfoque excesivo de la atencion de sus clientes, y que, en
su lugar, personalicen las experiencias particulares de cada consumidor, entendiendo que
la calidad del servicio debe poseer un equilibrio para no ser vista como una experiencia

negativa por el exceso del servicio.

Recopilando informacion a nivel nacional, tenemos a Larico (2022) en su articulo
investigo la calidad del servicio en restaurantes de Cafete, Pert; su intencion fue

determinar el nivel de calidad de los servicios de las empresas restauranteras de Caifiete.
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El instrumento que se utiliz6 es la Escala Mexicana de calidad en el servicio en restaurante
EMCASER con 35 preguntas. La muestra se eligio6 de manera aleatoria y estuvo
conformada por 103 usuarios. Los resultados de la investigacion indicaron que la calidad
del servicio es deficiente, lo que resalta la necesidad de implementar medidas efectivas

para mejorarla.

En esta investigacion se identificaron dos variables: la variable independiente,
definida como la calidad del servicio, y la variable dependiente, que corresponde a la
lealtad del cliente. La relacion de ambas se examina para determinar como los niveles de

calidad en el servicio influyen en el grado de lealtad manifestado por los clientes.

Calidad del Servicio se ha entendido como la relacion mutua de satisfaccion y
expectativas entre un cliente y la organizacion que resuelve sus necesidades. (Jemes
Campana et al., 2019). Del mismo modo Parasuraman et al. (1988) describieron que “la
calidad de servicio se forma a través de la comparacion de la expectativa del consumidor
y la percepcion”. Hernandez et al. (2017) describieron la calidad del servicio
fundamentalmente como la percepcion de este. De modo que, se pueda comparar la
expectativa del cliente por lo que desea recibir, con lo que efectivamente ha prestado la
empresa, aludiendo a una discrepancia sobre las expectativas del usuario. Ademas,
expresaron que la percepcion objetiva de la calidad debe estar meticulosamente
organizado entre los aspectos técnicos y funcionales, dado que el servicio es producido y

consumido en el acto.

En particular, un instrumento de medicion integral conocido como SERVQUAL
ha sido desarrollado para medir la calidad percibida del servicio. (Babakus & Boller,
1992). Dicha escala, ha representado uno de los principales resultados de la programatica

investigacion iniciada por Parasuraman et al. (1988).
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SERVQUAL es un instrumento conciso de multiples elementos con buena
confiabilidad y legitimidad que los comerciantes pueden emplear para entender mejor las
expectativas y percepciones del servicio de los clientes y, como resultado, mejorar el
servicio. (Parasuraman et al., 1988). Asimismo, en su investigacion, SERVQUAL
contiene 22 pares de items tipo Likert. La mitad de estos elementos estuvieron destinados
a medir los niveles de servicio esperados por los consumidores para una industria de
servicios en particular (expectativas). Los otros 22 elementos coincidentes estuvieron
destinados a medir el nivel percibido de servicio proporcionado por una organizacion en
particular (percepciones). Los elementos se han presentado en un formato de respuesta de
7 puntos, con anclas “totalmente de acuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.
Adicionalmente, conceptualiz6 la calidad del servicio en una construccion de 5
dimensiones que consiste en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Dentro de las dimensiones de la Calidad del Servicio se tuvieron a los Elementos
Tangibles, que fueron las instalaciones fisicas, el equipamiento y la apariencia del

personal en una empresa de turismo y hosteleria. (Ayvaz-Cavdaroglu et al., 2024).

La segunda dimension se definié6 como Fiabilidad, elemento fundamental del
modelo SERVQUAL, que segun Parasuraman et al. (1988) lo definieron como “la
capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa”. Asimismo,
dar fiabilidad al cliente es cumplir con lo que se promete en folletos, hojas de horarios,

etc. (Lara Lopez, 2002).

Como tercera dimension se tuvo a la Capacidad de Respuesta, Parasuraman et al.
(1988) lo definieron como “la disposicion para asistir a los clientes y brindar un servicio

apropiado y rapido”. Los atributos de esta dimension han sido: informar a los clientes
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sobre la certeza del tiempo de entrega de los servicios, servicio rapido para los clientes,
disposicion para ayudar a los clientes y disposicion para responder a las solicitudes de los

clientes. (Setiono & Hidayat, 2022).

La cuarta dimension se definié6 como Seguridad, Parasuraman et al. (1988) lo
explicaron como “conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad”. Esta dimension fue especialmente critica para los servicios que
los consumidores consideran de alto riesgo o para los servicios cuyo resultado parece

incierto para el cliente. (Ali et al., 2021).

La quinta y ultima dimension se definié como Empatia, Lara Lopez (2002) lo
explicaron “como la habilidad de una persona para comprender y compartir los
sentimientos de otra”. Asimismo, Ayvaz-Cavdaroglu et al. (2024) establecieron que “es
la capacidad de los proveedores de servicios para comunicarse con los clientes y

brindarles atencion individualizada comprendiendo las necesidades de los huéspedes”.

La segunda variable en estudio se tuvo a la Lealtad del Cliente, y se ha podido
definir como un proceso constante que va mas alld de simplemente satisfacer sus
necesidades. Implica el desarrollo de una relacion duradera de compras repetidas con una
marca especifica, reflejando la habilidad de una empresa para mantener el apoyo del
cliente frente a la competencia. (Vallejo-Bojorque et al., 2021). En esa misma linea,
Camilleri & Filieri (2023) comentaron que “la lealtad del consumidor puede contribuir a
crear un impulso estratégico para aquellas empresas que desean diferenciarse de sus

competidores”.

Asimismo, la lealtad del cliente se ha entendido como un comportamiento
favorable hacia una empresa, evidenciando a través de la probabilidad de un cliente de
repetir negocios con un minorista determinado, una preferencia hacia una determinada
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marca y la recomendacion de boca a boca. (Molinillo et al., 2022).

Zeithaml et al. (1996) en su investigacion disefiaron una escala compuesta por
trece items para evaluar las intenciones de comportamiento. Entre estas se incluyeron las
recomendaciones, las intenciones de compra, el comportamiento de queja y la
sensibilidad el precio. Como desarrollo de la escala, identificaron cinco dimensiones
derivadas a partir de los trece items: fidelidad, costes de cambio, sensibilidad al precio y

comportamiento de queja, tanto en su forma interna y externa.

Zeithaml et al. (1996) propusieron un marco multidimencional completo para
medir las intenciones conductuales del cliente en los servicios. En su investigacion, los
consumidores leales tuvieron alta intenciéon de compra, menos sensibilidad al precio,
retroalimentacion a la empresa (comportamiento de queja interna) y mas negocios

(compra frecuente y sin cambios).

Dentro de las dimensiones de la Lealtad del Cliente se definieron la Fidelidad,
segin Sanagustin Fons et al. (2021) expresaron que la fidelidad “es el acto repetitivo de
visitar al restaurante, y ademas la conducta que implica recomendarlo a otro” , del mismo
modo, mencionaron que en los antecedentes de la fidelidad un ambiente acustico es de
gran relevancia puesto que los clientes comensales no estan en confort tratando junto a
espacios ruidosos, a su vez, consideraron que el restaurante contiene atributos claves
desde la calidad de la comida hasta las dimensiones que posee el local, que fidelizan al

comensal.

No obstante, Martelo-Gomez et al. (2020) abordaron la situacion asegurando que
un cliente satisfecho con su experiencia es mas propenso a regresar y recomendar el

establecimiento, reforzando asi su fidelidad. En otros estudios, autores como Vallejo-
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Bojorque et al. (2021) indicaron que la clave en el fortalecimiento de la fidelizacion es la

personalizacion del servicio.

Yue et al., (2020) comentaron que “la sensibilidad al precio era un factor
importante que afectaba las intenciones de compra”. En muchas bibliografias de
marketing, el elemento precio en la industria de servicios se ha sefialado como el factor
mas importante que influye en el nivel de satisfaccion de los consumidores, porque si los
consumidores estiman el valor del servicio obtenido, generalmente piensan en el precio.

(Assegaff & Pranoto, 2020).

La sensibilidad del precio también ha estado influenciada por la calidad percibida,
los cambios de precio versus cantidad, el posicionamiento de la marca y la adicién de

caracteristicas del producto y servicio que aumentan el valor percibido. (Gao et al., 2020).

Krishnan (2021) relat6 que “la mayoria de los estudios miden el resultado de la
lealtad del cliente mediante dimensiones como lealtad conductual, como la comunicacion
boca a boca, las intenciones de compra y la insensibilidad al precio”. Esto sucede porque
factores actitudinales como el valor percibido, la satisfaccion, la confianza y el

compromiso se consideran antecedentes de la lealtad. (Jothi Krishnan, 2021).

La lealtad del cliente ha sido evaluada mediante diferentes mediciones, pues
Bourdeau et al. (2024) y Forero-Molina & Neme-Chaves (2021) mencionaron que la
lealtad estd compuesta de cuatro fases: lealtad cognitiva, lealtad afectiva, lealtad conativa
o actitudinal y lealtad de accion o comportamental. Estas dimensiones fueron descubiertas

por Oliver en 1999.

La primera fase, la cual los consumidores han reconocido a una marca como la
mas destacada entre las alternativas y generan preferencias segun su evaluacion de la

calidad del servicio, se denomina lealtad cognitiva. (Escamilla Santamaria & Duque
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Olivia, 2011). La afectiva, se ha explicado como las emociones, humor, afecto primario,
satisfaccion. (Oruna Rodriguez et al., 2023). La lealtad conativa se ha relacionado mas
con la mentalidad. (Zikiene et al., 2024). Segun Oliver (1999) expreso que es “el deseo
firme de volver a comprar una marca, influido por experiencias positivas previas. Aunque
este compromiso es fuerte, no siempre se traduce en una accidon concreta, quedando a
veces como una intencidon no realizada”. La lealtad de accidon se ha referido al proceso
por el cual las intenciones se transforman en acciones mediante el “control de la accion™.
Esto ha implicado que la lealtad previa motiva la disposicion de actuar y superar
obstaculos, lo que ha llevado a la repeticion del comportamiento y facilita la recompra.

(Oliver, 1999).

Krishnan (2021) en su estudio afirmé que “la comunicacion de boca en boca, la
intencion de compra y la sensibilidad al precio son las mediciones més frecuentes de la

lealtad del cliente respectivamente”.
1.2 Formulacion del problema

De acuerdo con los parrafos mencionados anteriormente se plantea la siguiente
pregunta de investigacion. ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la lealtad

del cliente en un restaurante en Miraflores en el 2024?
1.3 Objetivos
Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en un

restaurante en Miraflores en el 2024.
Objetivos Especificos

Definir la relacion que existe entre los elementos tangibles y la lealtad del cliente.
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Analizar la relacion que existe entre la fiabilidad y la lealtad del cliente.

Identificar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la lealtad del

cliente.
Evaluar la relacion que existe entre la empatia y la lealtad del cliente.
Comprobar la relacion que existe entre la seguridad y la lealtad del cliente.
1.4 Hipotesis
Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente

en un restaurante en Miraflores en el 2024.
Hipotesis Especificas
Una relacion positiva entre los elementos tangibles con la lealtad del cliente.
Una relacion positiva entre la fiabilidad con la lealtad del cliente.
Una relacion positiva entre la capacidad de respuesta con la lealtad del cliente.
Una relacion positiva entre la empatia con la lealtad del cliente.

Una relacion positiva entre la seguridad con la lealtad del cliente.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

El presente capitulo describio los métodos y diferentes aspectos abordados con el
proposito de hacer una aproximacion cientificamente valida frente a los objetivos
planteados. Se describi6 el disefio de investigacion considerando, la poblacion objetivo y
la estrategia del muestreo. Finalmente, se describio el instrumento de medicion utilizado

para la investigacion, asi también con un analisis de confiabilidad y validez.

El estudio adopt6é un enfoque cuantitativo, dado que se utilizaron herramientas
estadisticas para realizar las mediciones numéricas. La metodologia cuantitativa puede
generar preguntas e hipdtesis en cualquier fase del proceso de recoleccion y andlisis de
datos. Estas actividades han solido ser utiles, inicialmente, para determinar las preguntas
de investigacion mas relevantes y posteriormente, para perfeccionarlas y obtener

respuestas. (Hernandez Sampieri et al., 2014).

El tipo de estudio fue descriptivo—correlacional. Hernandez Sampieri et al. (2014)

sefalaron que:

Con los estudios descriptivos se buscan describir las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se examine. Es decir, unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o variables de las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar como se relacionan.

Asu vez es correlacional, ya que se busco identificar la conexion o el grado de

asociacion entre dos o mas variables dentro de una muestra. En ocasiones solo se analiza
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la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre

tres, cuatro o mas variables. (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Asi mismo, se presentd un disefio de investigacion no experimental que segun

Hernandez (2014):

Es aquel estudio que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Se enfoca principalmente en la observacion de fendmenos en su contexto
natural para luego proceder en su andlisis. Las variables independientes
ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre
dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual

que sus efectos.

La poblacion es el conjunto total de elementos, individuos o unidades que
cumplen con caracteristicas especificas establecidas por el investigador para un estudio
(Hernandez Sampieri et al., 2014). Estos elementos deben compartir una propiedad
comun que los hace relevantes para la investigacion, y sobre ellos se desea hacer
inferencias o generalizaciones. La poblacion abarca todos los casos posibles que podrian
ser incluidos en el anélisis. Esta poblacion representd el universo de estudio compuesto

por 20 400 comensales de acuerdo con la data.

Los criterios de inclusiéon que se consideraron en la presente investigacion han
sido solamente a los consumidores que asistieron al restaurante durante el periodo de
estudio. Por otro lado, los criterios de exclusion abarcaron a todos aquellos que no

realizaron consumos en el establecimiento.

Por lo tanto, se ha extraido una muestra representativa, seleccionada mediante un

muestreo probabilistico aleatorio simple. Hernandez Sampieri et al. (2014) explicaron
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que la seleccion de una muestra aleatoria permite que los elementos seleccionados
representen proporcionalmente a la poblacion, incluyendo ambos géneros, lo que

garantiza imparcialidad en el proceso.

La muestra segin lo definieron Hernandez Sampieri et al. (2014) ha sido “un
segmento de la poblacion relevante del que se obtendran datos, y debe ser cuidadosamente
definida y delimitada con antelacién, asegurando su representatividad respecto a la
poblacion”. Dicha constd de 303 de comensales y permitio obtener datos que reflejan con
precision las caracteristicas y percepciones de la poblacion total, lo cual garantizé que
cada cliente tenga una posibilidad conocida y distinta de cero de ser seleccionado en la

muestra.
Formula:
Donde:

N = Tamafio Poblacion

Z = Nivel de confianza al 98% = 2.33
e = Error 0.05

n = Tamafio de la muestra

NXZ?xpxq
n =
e2x(N-1)+Z2xpxq
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680%1.96%x0.5%0.5
n =
0.052x(680—1)+1.962x0.5X0.5

922913
3.054

n=303

n= 303 comensales

En esta investigacion se empled la técnica de encuesta mediante un cuestionario,
el cual fue validado por tres expertos. “Un cuestionario es un dispositivo de investigacion
cuantitativo que consiste en un conjunto de preguntas que deben ser aplicadas a un sujeto
en un orden determinado”. (Canales Cerén, 2006). La validez del instrumento de
medicion se evalud sobre la base de todos los tipos de evidencia. “Cuanta mayor evidencia
de validez de contenido, validez de criterio y de validez de constructo tenga un
instrumento de medicion, este se acercara mas a representar las variables que se pretendan

medir”. (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Para identificar la calidad del servicio del restaurante en Miraflores en el 2024
segun sus clientes, nos basamos en el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988).
Para identificar la lealtad de los clientes se tom6 como instrumento el modelo de Oliver
(1999). Las dimensiones de las variables analizadas se midieron con una escala de Likert
modificada de 1-5, donde (5) significa “Muy de acuerdo”, (4) “De acuerdo”, (3) “Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo”, (2) “En desacuerdo” y (1) “Muy en desacuerdo”.

Se obtuvo el consentimiento de la empresa para proceder a realizar las encuestas
e informacion que se requiriera. Para obtener los resultados de la investigacion, asistieron
ambos autores para ser testigo antes, durante y después de la veracidad de los hallazgos.

Salvaguardando siempre los datos personales de los encuestados. Se mantuvo un orden
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al momento de la recoleccion de datos, para asi clasificarlos y enumerarlos de manera que

respondan nuestros objetivos.
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CAPITULO III: RESULTADOS

En este capitulo se presentan los hallazgos obtenidos a partir del analisis de los
datos recolectados, con el objetivo de responder a las preguntas de investigacion y
cumplir los objetivos planteados. Los resultados se estructuran en funcion de las variables
de estudio y se presentan de manera clara y estructurada para facilitar su comprension y
analisis.
Tabla 1

Analisis de confiabilidad segun Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 303 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 303 100,0

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

La tabla N°1 indica que se encuestaron a un total de 303 comensales en el
restaurante, representando el 100% de la muestra. Asimismo, se observa que no se
excluy6 ningin participante en la recopilacion de datos.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,968 32

Nota: Resultado del Alfa de Cronbach
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En la tabla N°2 se presentan los resultados del Alfa de Cronbach, los cuales
indican un indice de confiabilidad de 0.968, un valor cercano a 1. Este valor respalda la
fiabilidad del instrumento utilizado para la recoleccion de datos, que consiste en un
cuestionario de 32 preguntas (N elementos). Asi, se asegura una correlacion consistente

entre las variables estudiadas.

A continuacion, se encuentran los resultados de la variable Calidad del servicio.
Figura 1

El restaurante dispone de instalaciones visualmente y disposicion de material visual

80.0%
3%
70.0% 68.3%
59.19
60.0%
50.0%

H 1. Elrestaurante dispone de
40.0% 35.0% instalaciones visualmente
atractivas para dar el servicio

29.0%
30.0% W 4. Elrestaurante dispone de
material visual que permite
20.0% mejorar la experiencia de servicio
10.0% 5.6%
0.3%0.3% .2'3%
0.0% e -
Muy en Nide acuerdo, De acuerdo Muy de
desacuerdo nien acuerdo
desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En base a la recopilacion de informacion, cabe recalcar que la mayoria de los
encuestados opina que el restaurante dispone de instalaciones visuales atractivas para el
servicio con una afirmacion de 35.0% “De acuerdo” y un 59.1% “Muy de acuerdo”, un

conjunto de 94.1% de valoracion positiva del ambiente visual. Asi mismo la disposicion
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de material visual para un mejor servicio fue calificada por la mayoria como buena. Un
68.3% opino estar “Muy de acuerdo” y 29.0% “De acuerdo”. Los datos revelaron la alta
consistencia entre la percepcion positiva de ambos factores, desarrollando un papel
fundamental en la experiencia general de la calidad del servicio percibido.

Figura 2

Los trabajadores tienen una apariencia pulcra
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Frente a la incdgnita planteada respecto a si los mozos cuentan con una apariencia
pulcra; el publico encuestado respondio con un 97% de aceptacion frente a la imagen del
personal, siendo 70.3% los que respondieron estar “Muy de acuerdo” y, 26.7%
respondieron “De acuerdo”. No obstante, la respuesta de 7 participantes a mantenerse
neutros se mostré como el 2.3%. Solo un 0.7% de entrevistados respondi6 de forma muy
negativa. Asi pues, se visualiza que los colaboradores del area de atencion al comensal
son muy bien percibidos por su publico y mantienen en todo momento una apariencia

reluciente.
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Figura 3

El restaurante cuenta con equipos modernos para brindar el servicio
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desacuerdo

0.3%
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En respuesta a la interrogante, los datos exponen que 68.3% de encuestados
respondio estar “Muy de acuerdo”; mientras que el 27.7% optd por la opcién “De
acuerdo”. En conjunto, el 96% del total opinaron de forma favorable frente a la
interrogante. Se sabe que solo el 0.3% del publico encuestado opind de forma muy
negativa. SO0lo 11 personas se mostraron neutrales (3.6%). Los resultados sugieren una

alta percepcion positiva del equipo de cuberteria y de més por parte de los clientes.
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Figura 4
Los trabajadores tienen conocimiento para responder a las preguntas y el

comportamiento del personal genera confianza en Ud.

80.0%
70.0% 69.6%

70.0%

60.0%

50.0%

B 5. Los trabajadores tienen
40.0% conocimiento para responder a las
29.4% 29.0% preguntas de los comensales
30.0% B 8. El comportamiento del personal
20.0% del restaurante genera confianza
o en Ud
10.0%
0.3%0.3% 0.3%1.0%
0.0% E— — —

Muy en Nide acuerdo, De acuerdo Muy de
desacuerdo nien acuerdo
desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Como se muestra en la Tabla 6, hay un alto indice de porcentaje que da su
aprobacion respecto al conocimiento del personal para brindar informacion precisa el
29.4% esta "De acuerdo" y el 70.0% "Muy de acuerdo". Asi mismo se conoce que el
personal inspira confianza en los comensales quienes fueron el 98.6% (29.0% de los
encuestados estd "De acuerdo" y un 69.6% estd "Muy de acuerdo") de los entrevistados
que percibieron un servicio y comportamiento profesional. En sintesis, se observa que los
clientes valoran alta y positivamente el conocimiento que muestra el personal, asi como
el comportamiento mostrado. Estos resultados respaldan la capacidad de los mozos para

la solucion de las dudas e inquietudes que puedan percibir sus comensales.
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Figura 5

La relacién de la Calidad del Servicio y la
Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el
2024

Los mozos son amables con usted y siempre estan dispuestos a ayudarle
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En base a los datos expuestos, se refleja un alto nivel de percepcion positiva de la

cordialidad y del buen trato a los comensales, ya que el 24.8% estd "De acuerdo" y el

73.9% "Muy de acuerdo" Asi mismo un conjunto del 98.3% de entrevistados manifestd

tener una percepcion favorable respecto a la predisposicion de ayuda de los

colaboradores; donde el 24.4% de los encuestados respondié "De acuerdo" y un 73.9%

"Muy de acuerdo”. Los bajos niveles de indicadores negativos (0.3% para amabilidad de

los mozos y 0.3% de disposicion de ayuda) expresan claramente una coherencia entre

ambos, lo cual refleja altos estandares de servicio y atencidon por parte del restaurante,

donde el staff se muestra colaborativo y cordial, ejecutando un servicio de alta calidad.
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Figura 6
Los clientes pueden sentirse seguros por la atencion que se brinda en la empresa
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desacuerdo en desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Los estudios muestran que el 71.6% de los participantes indico estar "Muy de
acuerdo" en que la atencion les permite sentirse seguros, mientras que el 27.1% sefiald
estar "De acuerdo" con esta afirmacion. En concreto, existe 98.7% de los clientes que
alega sentirse en seguridad por la atencion recibida. Por otro lado, un conjunto de 0.6%
manifesto todo lo contrario dividiéndose en un 0.3% que esta "Muy en desacuerdo" y un
0.3% que estd "En desacuerdo". Solo un 0.7% se mostrd escéptico y optaron por
mantenerse imparciales. En conclusion, se observa que el restaurante posee una alta
seguridad generalizada en su servicio en base al cumpliendo protocolos y estandares de

Servicio.
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Figura 7

El restaurante brinda un servicio rapido
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

De acuerdo con los datos presentados, una gran mayoria de los encuestados
expresa un alto grado de satisfaccion en cuanto al desempeiio de la rapidez del servicio
del restaurante. En particular, un 68.6% de entrevistados manifesté estar "Muy de
acuerdo”, y un 26.4% se declara en "De acuerdo". En conjunto, un total de 95% de
entrevistados percibi6 la agilidad en el servicio y opinaron de forma positiva. Por lo
contrario, s6lo 0.3% de encuestados manifestd estar “En desacuerdo” y 0.3% “Muy en
desacuerdo”, evidenciando una minima disconformidad con la rapidez del servicio
ofrecido. En conclusion, se observa que el restaurante estd ejecutando de manera idonea
sus estandares de servicio, reflejandose en la relacion positiva que perciben los

comensales respecto a la rapidez del servicio.
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Figura 8
Los trabajadores siempre muestran disponibilidad de tiempo para atenderlo y brinda

una atencion individualizada
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Como se muestra en la Tabla 10, un conjunto de 98.1% de encuestados afirmé
reconocer que el personal es accesible y comprometido con el servicio al cliente donde
un 27.1% de los participantes respondieron estar "De acuerdo" y un 71.0% estar "Muy de
acuerdo"; asi como sucedi6 con la percepcion en atencion individualizada teniendo 97.7%
de aprobacion (28.1% de los encuestados esta "De acuerdo”" y el 69.6% esta "Muy de
acuerdo"). Frente a estos datos favorables, se observa una minoria de desaprobacion para
ambos indicadores donde los comensales respondieron con un 2.4% y 2% para la atencion
individualizada y la disponibilidad de atencion respectivamente. En sintesis, la
consistencia de disponibilidad del personal genera una atencion mas individualizada y

personalizada, satisfaciendo las necesidades de manera efectiva.
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Figura 9

El restaurante muestra la debida preocupacion por sus clientes y comprende sus

necesidades
0,
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla mostrada, se evidencia una conformidad ante la
satisfaccion de necesidades durante su estadia en el establecimiento, se muestran los altos
porcentajes de aprobacion de los comensales (72.9% Muy de acuerdo y 24.4% De
acuerdo). Caso similar se evidencia en la preocupacion por los comensales donde la
mayoria respondié con 71.3% de los encuestados estan “Muy de acuerdo” y 25.7% estan
“De acuerdo” sumando un total de 97% de aprobacion. Solo el 0.6% y el 0.3% de los
encuestados expresaron desacuerdo en cuanto a la preocupacion y comprension del

restaurante hacia sus clientes, respectivamente.
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Figura 10

El restaurante tiene horarios de atencion que se ajusten al cliente
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En interpretacién de los resultados, se expone que un conjunto del 97.4% de
comensales encuestados optd por estar “De acuerdo” (26.4%) y “Muy de acuerdo”
(71.0%), exponiendo que el establecimiento mantiene una flexibilidad de horarios acorde
a la necesidad de su publico. Sin embargo, un comensal expresd sentirse “Muy en
desacuerdo” (0.3%). Se observa una gestion eficaz de los horarios en relacion con las

necesidades de los clientes.
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Figura 11
El restaurante cumple con brindar un buen servicio segun lo ofertado y atiende

cuidadosamente en el momento que promete
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Los datos expuestos revelan la gran percepcion positiva de los clientes respecto al
cumplimiento de un buen servicio y la puntualidad esperada. Un total de 98.7% y 95.4%
de los encuestados respondieron a estar “De acuerdo” y “Muy de acuerdo” ante la
afirmacion de ambos factores. Frente a estos altos niveles, grupos minoritarios expresaron
su desacuerdo siendo 0.3% y 2% los comensales que opinaron estar en contra de la
afirmacion para las variables respectivas. El analisis de la tabla muestra la satisfaccion de
expectativas de sus clientes, valorando el cumplimiento de un servicio de calidad y la

puntualidad de este.
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Figura 12
Desde la primera vez, el restaurante ha demostrado un servicio confiable que coincide
con lo que ofrece
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

De acuerdo con los datos presentados, la mayoria de los encuestados expresa un
alto grado de satisfaccion en cuanto al servicio confiable que ofrece, evidenciando que
un total del 97.3% (71.9% "Muy de acuerdo" y 25.4% "De acuerdo") de los comensales
tiene una percepcion positiva del servicio. En contraste, solo un comensal (0.3%) expresé
una opinidn negativa. En sintesis, el alto porcentaje de aceptacion muestra que los clientes
consideran que el restaurante cumple con la exigencia del comensal de manera

satisfactoria.
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Figura 13

El restaurante muestra sincero interés por resolver problemas y procura no cometer

errores durante el servicio
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Ante la tabla mostrada, el interés del restaurante por resolver problemas fue
valorado positivamente donde 27.4% opino6 estar "De acuerdo" y el 68.6% estar "Muy de
acuerdo". Un comportamiento muy similar se muestra en el esfuerzo por no cometer
errores, dado que el 95.7% de clientes percibieron la precision y exactitud del servicio
prestado; se evidencia que el restaurante comprende la importancia de la precision
operativa donde estudios mostraron los esfuerzos del staff por no cometer errores y
resolver problemas, impactando en la calidad de servicio, satisfaccion y lealtad del

cliente.
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Figura 14
Reconoce que el restaurante es uno de los mejores distritos de Miraflores y prefiere el

servicio respecto a otros de similares caracteristicas
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En base a los datos recopilados, la percepcion del restaurante como uno de los
mejores restaurantes de comida criolla es positiva, con un 91.4% de los entrevistados
estando "De acuerdo" o "Muy de acuerdo" con esta afirmacion. Ademas, una gran parte
de los encuestados 89.8% (59.1% “Muy de acuerdo” y 30.7% “De acuerdo”) nos muestra
una tendencia fuerte por el servicio de este sobre otros restaurantes similares. Frente a
estos datos favorable y el bajo porcentaje de respuestas negativas se evidencia la
preferencia en sus comensales por su calidad y excelencia en el servicio y la buena
reputacion que posee el restaurante como uno de los mejores restaurantes de comida

criolla.
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Figura 15
Ud. Esta dispuesto a pagar un precio mayor que otros restaurantes por el servicio que
recibe en este restaurante
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En base a la informacion recopilada, un total del 87.4% de los encuestados se
mostro dispuesto a pagar un precio mayor, con un 62.0% "Muy de acuerdo" y un 25.4%
"De acuerdo". Mientras que, un 9.9% de los encuestados se mostraron indiferentes. Solo
un sector minimo de 2.7% percibieron que el servicio ofrecido no justifica el pago de un
mayor costo. En conclusion, se refleja que, en su mayoria, los clientes del restaurante

valoran y perciben la calidad del servicio, justificando un costo adicional.
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Figura 16

Consume en el restaurante porque le gusta su comida y servicio
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Los datos en la Tabla 18 muestran que hay una alta relacion entre la calidad de la
comida y el servicio brindado. En ambos casos se observaron altos niveles de porcentaje
donde, los comensales principalmente consumen en el restaurante porque le gusta la
comida 97.3% seguido de un 96.4% que asiste al establecimiento por la calidad del
servicio recibido. Sugiriendo que el gusto por la comida esta estrechamente relacionado
con una experiencia de servicio satisfactoria. Por lo contrario, las respuestas negativas
fueron minimas dando un 0.7% en desacuerdo con la calidad gastronomica y 1% con la
calidad del servicio. En conclusion, el restaurante goza de una gran reputacion por su

calidad gastrondmica y la calidad de la experiencia en la visita de sus comensales.
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Figura 17

Cuando consume en el restaurante queda satisfecho
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En respuesta a la pregunta formulada, la mayoria de encuestados respondio
favorablemente con un 68.3% “Muy de acuerdo” y un 28.1%” De acuerdo”; en conjunto
se observo 96.4% de comensales que expresaron su satisfaccion con el restaurante. No
obstante, se aprecia un grupo de 3.6% de encuestados que no perciben el alto nivel de
satisfaccion (2.6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 0.3% en desacuerdo y 0.7% muy en
desacuerdo). Se concluye que, el restaurante cumple satisfactoriamente las experiencias

de sus comensales.
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Figura 18
Suele dar opiniones positivas del restaurante y recomienda a cualquier persona que

busque su opinion
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Los datos muestran una fuerte inclinacion de los clientes a recomendar el
restaurante. Los encuestados que estan a favor de dar opiniones positivas se muestran
como un 96% (65.3% “Muy de acuerdo” y 30.7% “De acuerdo”), asi como también se
observé el mismo comportamiento para los que recomiendan el restaurante con un total
de 97.7%. Representando los grupos mas consistentes en términos de promocidn activa
del restaurante. Se observd que hay pocos comensales que no otorgarian la
recomendacion del lugar ni la opinidn positiva del mismo, siendo parte de un porcentaje
inferior del 3% de encuestados para ambos factores. Los datos revelan que el restaurante
tiene un fuerte respaldo por parte de sus clientes, lo que a su vez se traduce en un alto

potencial de promocion a través de recomendaciones personales.
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Figura 19
Animaria a sus amigos y familiares en asistir al restaurante

0,
70.0% 64.0%

60.0%
50.0%
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30.0%

20.0%

10.0%
2.6%

Muy en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

0.3% 0.3%
0.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En su mayoria, los clientes encuestados respondieron favorablemente con un
32.7% “De acuerdo” y un 64.0% “Muy de acuerdo”, evidenciando que un total de 96.7%
mostraron disposicion para promover activamente la visita al restaurante entre amigos y
familiares. No obstante, hubo un grupo de 2.6% que mostraron su escepticismo hacia

alguna afirmacion. Solo 0.6% de entrevistados expresaron su conformidad.
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Figura 20

En los proximos dias o meses Ud. Vendrad a consumir en este restaurante
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60.4%
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0.0% |
Muy en En desacuerdo Nide acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Bajo los datos recopilados, se observo una distribucion diversa de opiniones frente
a la posibilidad de que los clientes retornen al establecimiento. Un total de 88.1% de
encuestados (27.7% "De acuerdo" y 60.4% "Muy de acuerdo") expresdé que
probablemente volvera al restaurante, No obstante, se observa una neutralidad del 9.9%
quienes mostraron su escepticismo indicando “Ni de acuerdo ni en desacuerdo".
Finalmente, el grupo con menor participacion (2%) rechazo la idea de volver a visitar el
restaurante. En sintesis, se evidencia una base significativa de clientes que muestran su

lealtad.
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Figura 21
Consume en el restaurante, aunque otros de similares caracteristicas le ofrezcan una

mejor oferta

70.0%
59.4%
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Muy en Endesacuerdo Nide acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

Frente a la informacion, podemos evidenciar que el 93.1% de los encuestados
(33.7% "De acuerdo" y 59.4% "Muy de acuerdo") afirmar mando no tomar en cuenta el
visitar otro restaurante si se le ofreciera una oferta mas competitiva. Asi como también,
se evidencio que el 2.3% de los encuestados (0.3% “Muy en desacuerdo” y 2.0% “en
desacuerdo”) no se resiste al cambio de establecimiento por una mejor oferta. Ademas, el
4.6% opt6 por la neutralidad y la indecision. En conclusion, se observa la lealtad de la
mayoria de sus clientes quienes valoran mas la calidad del servicio brindado durante su

estadia en el restaurante.
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Figura 22

Suele visitar el restaurante mas de 3 veces al mes
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Muy en En desacuerdo Nide acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Interpretacion:

En andlisis, el 27.7% de los encuestados indic6 estar "De acuerdo" en que visitan
el restaurante mas de tres veces al mes, y un 43.2% se declar6 "Muy de acuerdo,"
sumando un 52.3% de respuestas positivas. Por otro lado, el 18.5% opin6 de forma neutra
y un porcentaje del 10.6% de comensales (2.3% “Muy en desacuerdo” y 8.3% “En
desacuerdo”) estuvieron en oposicion frente a la pregunta. Junto con los encuestado que
se mostraron neutros se concluyd que existe un margen significativo del 29.1% de
personas que no visita el restaurante con alta frecuencia, sin embargo, mas de la mitad de

encuestados opinaron de forma positiva en visitar el restaurante al menos 3 veces al mes.
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Influencia de la Calidad del Servicio sobre la Lealtad del Cliente en el restaurante

Panchita sede Miraflores.

A fin de determinar la correlacion entre las variables de estudio: Calidad del
Servicio y Lealtad del Cliente en el restaurante Panchita sede Miraflores, se aplico el
coeficiente de correlacion de Spearman p (rho).

Tabla 3

Interpretacion de la correlacion Rho de Spearman

Rango de Coeficiente de Spearman (p) Interpretacion del Grado de Relacion

+1.00 a +0.80 Correlacion muy fuerte positiva
+0.79 a +0.60 Correlacion fuerte positiva
+0.59 a +0.40 Correlacion moderada positiva
+0.39 a + 0.20 Correlacion débil positiva
+0.19 a + 0.01 Correlacion muy débil positiva
0 Sin correlacion

-0.1a-0.19 Correlacion muy débil negativa
-0.20 a -0.39 Correlacion débil negativa
-0.40 a -0.59 Correlacion moderada negativa
-0.60 a -0.79 Correlacion fuerte negativa
-0.80 a -1.00 Correlacion muy fuerte negativa

Nota: Elaboracion propia, basada en (Hernandez Sampieri et al., 2014).
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Tabla 4
Correlacion entre las variables de estudio
Calidad del ~ -°218d
Servicio del
Cliente
‘ Coeﬁcien“te’t de 1,000 791"
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de 791" 1.000
Lealtad del Client correlacion ’ ’
catad CeLHICNE  Sig . (bilateral) 1000 .
N 303 303

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

Nota: Elaboracion propia, a partir de los datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se observa en los resultados de la tabla N°4, la correlacion de Rho de

Spearman entre las variables de estudio es de 0.791, lo cual indica una correlacion fuerte
positiva, entre la Calidad del Servicio y Lealtad del Cliente, con un nivel de significancia
de 0.000, lo que lo hace altamente confiable. Esto permite inferir que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis planteada. En consecuencia, se confirma la validez

de la hipotesis general de esta investigacion.

Relacion entre las dimensiones de la variable Calidad del Servicio y la variable

Lealtad del cliente
Con el objetivo de analizar la relacion entre las dimensiones de la Calidad del
Servicio y la variable Lealtad del Cliente se utilizd el coeficiente de correlacion de

Spearman p (rho), con una distribucidn bivariado conjunta.
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Tabla 5

Correlacion entre Elementos Tangibles y Lealtad del Cliente

Lealtad
Aspectos
' del
Tangibles )
Cliente
Coeficiente de o
1,000 ,647
Aspectos correlacion
Tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de o
. ,647 1,000
correlacion
Lealtad del Cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°5 por medio de la
correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Aspectos Tangibles y la variable
dependiente Lealtad del Cliente es igual a 0,647, por lo que se puede concluir que existe
una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere decir
que es altamente confiable. Se puede concluir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis planteada previamente es verdadera, ya que existe una correlacion fuerte

positiva.

55



UPN La relacion de la Calidad del Servicio y la
UNIVERSIOAD Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

PRIVADA

N 2024

Tabla 6

Correlacion entre Seguridad y Lealtad del Cliente

Lealtad
Seguridad del
Cliente
Coeficiente de .
1,000 ,658
correlacion
Seguridad ‘ _
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de -,
. ,658 1,000
correlacion
Lealtad del Cliente _
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°6 por medio de la
correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Seguridad y la variable dependiente
Lealtad del Cliente es igual a 0,658, por lo que se puede concluir que existe una
correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere decir que
es altamente confiable. Por consiguiente, se infiere que la hipotesis nula es rechazada y
se acepta la hipotesis previamente formulada, afirmandose que la hipotesis general es

valida, dado que se evidencia una fuerte correlacion positiva.
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Tabla 7

La relacion de la Calidad del Servicio y la
Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

Correlacion entre la Capacidad de Respuesta y Lealtad del Cliente

2024

Lealtad
Capacidad de
del
Respuesta
Cliente
Coeficiente de .
_ 1,000 ,601
Capacidad de correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de "
. ,691 1,000
correlacion
Lealtad del Cliente .
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

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

Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°7 por medio de la

correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Capacidad de Respuesta y la variable

dependiente Lealtad del Cliente es igual a 0,691, por lo que se puede concluir que existe

una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere decir

que es altamente confiable. En consecuencia, se puede deducir que la hipotesis nula es

rechazada y se acepta la hipotesis formulada previamente. Esto demuestra que la hipotesis

general planteada en esta investigacion es correcta.
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Tabla 8

Correlacion entre la Empatia y Lealtad del Cliente

Lealtad
Empatia del
Cliente
Coeficiente de »
. 1,000 ,726
correlacion
Empatia
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de "
, 726 1,000
correlacion
Lealtad del Cliente .
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°8 por medio de la
correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Empatia y la variable dependiente
Lealtad del Cliente es igual a 0,726, por lo que se puede concluir que existe una
correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere decir que
es altamente confiable. Por lo tanto, se puede inferir que la hipotesis nula es rechazada y
se acepta la hipdtesis previamente formulada. En consecuencia, se valida la hipotesis

general de la investigacion.
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Tabla 9

Correlacion entre Fiabilidad y Lealtad del Cliente

Lealtad
Fiabilidad del
Cliente
Coeficiente de .
1,000 ,745
correlacion
Fiabilidad
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de "
. ,745 1,000
correlacion
Lealtad del Cliente .
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°9 por medio de la
correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Confiabilidad y la variable
dependiente Lealtad del Cliente es igual a 0,745, por lo que se puede concluir que existe
una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere decir
que es altamente confiable. En consecuencia, se puede inferir que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis previamente formulada. Asimismo, se confirma que la

hipotesis general de esta investigacion es valida.
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Relacion entre las dimensiones de la variable Lealtad del Cliente y la variable

Calidad del Servicio

Para conocer la relacion existente entre las dimensiones de la Lealtad del Cliente

y la variable Calidad del Servicio se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman p

(rho), con una distribucion bivariado conjunta.

Tabla 10

Correlacion entre Lealtad Cognitiva y Calidad del Servicio

Calidad
Lealtad
del
Cognitiva o
Servicio
Coeficiente de -,
1,000 ,705
correlacion
Lealtad Cognitiva . )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de »
,705 1,000
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

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

Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°10 por medio de la

correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Lealtad Cognitiva y la variable

independiente Calidad del Servicio es igual a 0,705, por lo que se puede concluir que

existe una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere

decir que es altamente confiable. Por lo que podemos inferir que rechaza la hipdtesis nula,

y se acepta la hipotesis previamente formulada. Por lo tanto, se comprueba que la
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hipotesis general planteada en la presente investigacion es verdadera, ya que existe una

correlacion fuerte positiva.

Tabla 11

Correlacion entre Lealtad Afectiva y Calidad del Servicio

Calidad
Lealtad
del
Afectiva o
Servicio
Coeficiente de -,
1,000 ,748
correlacion
Lealtad Afectiva ) )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de n
. ,748 1,000
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

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

Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°11 por medio de la

correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Lealtad Afectiva y la variable

independiente Calidad del Servicio es igual a 0,748, por lo que se puede concluir que

existe una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere

decir que es altamente confiable. Por lo que podemos inferir que rechaza la hipdtesis nula,

y se acepta la hipotesis previamente formulada. Por lo tanto, se comprueba que la

hipotesis general planteada en la presente investigacion es verdadera, ya que existe una

correlacion fuerte positiva.
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Tabla 12

Correlacion entre Lealtad Actitudinal y Calidad del Servicio

Calidad
Lealtad
del
Actitudinal o
Servicio
Coeficiente de o
1,000 ,739
Lealtad correlacion
Actitudinal Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de n
. ,739 1,000
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°12 por medio de la
correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Lealtad Actitudinal y la variable
independiente Calidad del Servicio es igual a 0,739, por lo que se puede concluir que
existe una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere
decir que es altamente confiable. Por lo que podemos inferir que rechaza la hipotesis nula,
y se acepta la hipdtesis previamente formulada. Por lo tanto, se comprueba que la
hipotesis general planteada en la presente investigacion es verdadera, ya que existe una

correlacion fuerte positiva.
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Tabla 13
Correlacion entre Lealtad Comportamental y Calidad del Servicio
Calidad
Lealtad
del
Comportamental o
Servicio
Coeficiente de o
. 1,000 ,664
Lealtad correlacion
Comportamental Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de n
. ,664 1,000
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

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

Nota: Datos procesados con el programa estadistico SPSS.

Como se puede apreciar en los resultados de la tabla N°13 por medio de la

correlacion de Rho de Spearman entre la dimension Lealtad Comportamental y la variable

independiente Calidad del Servicio es igual a 0,664, por lo que se puede concluir que

existe una correlacion fuerte positiva, con un nivel de significancia de 0,000, que quiere

decir que es altamente confiable. Por lo que podemos inferir que rechaza la hipdtesis nula,

y se acepta la hipdtesis previamente formulada. Por lo tanto, se comprueba que la

hipotesis general planteada en la presente investigacion es verdadera, ya que existe una

correlacion fuerte positiva.

63



UNIVERSIOAD Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

PRIVADA

N 2024

1r UPN La relacion de la Calidad del Servicio y la

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion
Este estudio ha examinado la relacion entre la Calidad del Servicio y la Lealtad
del Cliente en un restaurante en Miraflores en el 2024. Tras haber analizado los resultados

obtenidos, se concluyo que la Calidad del Servicio influy6 positivamente en la Lealtad

del Cliente.

Al comparar los resultados obtenidos en la investigacion con los de por Flores &
Ocon (2020) se evidencio una diferencia significativa en la magnitud de la correlacion
entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente. Mientras que Flores & Ocon (2020)
encontré6 una relacion positiva baja y significativa de 0.324, los resultados de la
investigacion actual muestran una correlacion mas alta de 0.79, lo que indic6 una relacion
fuerte positiva. Esto sugiere que, en el contexto estudiado, la calidad del servicio tiene un
impacto mas significativo en la lealtad del cliente, confirmando la hipdtesis de que una
mayor calidad en el servicio fomenta una mayor lealtad. Las cinco dimensiones evaluadas
de la calidad del servicio recibieron entre el 72.4% y el 96.6% de respuestas en el rango
de “De acuerdo”. En particular, la dimension de seguridad fue la mejor valorada, ya que
destaco la confianza en el personal y en las transacciones, lo cual se alinea con los
resultados obtenidos en esta investigacion, que muestra una correlacion fuerte y positiva
entre la seguridad y lealtad del cliente. En la dimension de empatia, se obtuvo el
porcentaje mas bajo en el rango favorable de “de acuerdo” (72.4) y el mas alto en el rango
de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo que indicé una menos disposicion a evaluarlo
positivamente. Al comparar con los resultados de esta, se observo que, en este caso, la

empatia tuvo una fuerte y positiva relacion con la lealtad del cliente.
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De igual manera, los resultados hallados en la presente investigacion coinciden
con Hidayat et al. (2019) quienes refirieron la existencia de un impacto positivo y
significativo de la calidad del servicio con la lealtad del cliente. Su investigacion encontrod
que la razonabilidad del precio tuvo una influencia positiva y significativa en la
satisfaccion y lealtad del cliente. Esto indica que un precio previamente definido y
percibido como aceptable incrementa tanto la satisfaccion como la lealtad del cliente. Este
resultado se alined nuestros resultados y con el concepto de lealtad cognitiva, ya que
refleja las decisiones de compra basadas en las preferencias y la percepcion del valor

asociado al precio, lo que demostré tener una relacion fuerte positiva.

De forma similar, los resultados obtenidos coinciden con Mahato & Goet (2020)
quienes en su estudio revelaron que la calidad del servicio es el factor mas determinante
que provoca un mayor nivel de satisfaccion del cliente en la industria de la restauracion
Nepali. Ademas, los resultados indicaron que el precio percibido tiene un efecto positivo
y significativo en la fidelidad de los clientes, lo que coincide con la fuerte relacion
positiva entre la lealtad cognitiva y la calidad del servicio de la presente investigacion.
Esto sugiere que implementar estrategias que refuercen la percepcion de la calidad y
establezcan precios percibidos como justos puede convertirse en un diferenciador clave

para aumentar tanto la satisfaccion como la lealtad del cliente.

En los resultados hallados por Liu et al. (2024) se determind que la seguridad
percibida ejerce un efecto positivo en la relacion ente el sistema de gestion de la seguridad
y las intenciones de retorno al establecimiento, coincidiendo con los resultados de la
presente investigacion, que evidencia una relacion fuerte positiva con un coeficiente de
0.658. Asimismo, sus resultados mostraron efectos indirectos positivos y significativos

entre la calidad del servicio y la gratificacion sobre la influencia de una reputacion solida
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de las intenciones de volver a visitar el restaurante. De manera similar, se hallazgos de la
presente investigacion evidenciaron que el 60.4% de los comensales expresaron su
intencion de regresar al establecimiento. Esto sugiere que reforzar tanto la seguridad
percibida como la calidad del servicio contribuye significativamente a aumentar la

fidelidad del cliente y fomentar visitas recurrentes al restaurante.

Se coincide con lo expuesto con Figueroa Veldzquez et al. (2023) quienes
verificaron una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion, valor percibido y la
lealtad del cliente. En la presente investigacion, se identificd una relacion fuerte positiva
en las dimensiones de elementos tangibles, seguridad y empatia, las cuales pueden
interpretarse como componentes clave del valor percibido. De manera consistente, los
resultados de Figueroa Veldzquez et al. también demostraron una correlacion
significativa entre la satisfaccion y la lealtad del cliente, destacando la importancia de
estos factores en la construccion de relaciones duraderas con los consumidores. Estos
hallazgos sugieren que fortalecer las dimensiones asociadas al valor percibido puede ser
una estrategia eficaz para incrementar la satisfaccion y fomentar la fidelidad de los

consumidores en el sector restaurantero.

Al analizar los resultados de Larico (2022) en comparacion con los de la presente
investigacion, se evidenciaron discrepancias significativas. Larico reportd una deficiente
calidad del servicio en los restaurantes, con un 64.1% de calificacion negativa, un 30.1%
como regular y s6lo un 5.8% como buena. Por el contrario, la presente investigacion
demostrd que la calidad del servicio esta estrechamente relacionada con la lealtad del
cliente. En cuanto a la percepcion de la comida, Larico indicd que un 84.5% de los clientes
lo calific6 como mala, mientras que este estudio reveld que un 66.3% lo considerd buena

y solo un 0.7% lo percibié de manera deficiente. En relacion con la dimension de
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instalaciones, los resultados de Larico evidenciaron que un 68.9% de clientes lo
calificaron en un nivel deficiente. Por el contrario, la presente investigacion reveld que
un 59.1% de los encuestados valoraron las instalaciones como muy adecuadas, y un
68.3% destaco el uso de equipos modernos. Esto evidencia que no todos los resultados
pueden ser positivas y que las percepciones de los clientes pueden variar
considerablemente. Asimismo, estas diferencias destacan la relevancia de tener en cuenta
los diversos contextos al evaluar la calidad del servicio y su influencia en la lealtad del
cliente.

Limitaciones

El presente trabajo de investigacion permitié un acercamiento al estudio con
respecto a la perspectiva que tiene el cliente frente al servicio brindado por un restaurante
de manera cercana, pero también se tuvo limitaciones respecto al tema de la investigacion
y la aplicacion del instrumento. Los resultados obtenidos muestran concordancia con los
antecedentes revisados, lo que respalda y refuerza las teorias previamente establecidas.

Sin embargo, se tuvo ciertos desafios.

En primer lugar, el horario para medir a los comensales fue por una parte en fines
de semana, lo que no ayudo6 con el tiempo necesario para que los comensales pudieran
llenar la encuesta debidamente, ademds que esta contaba con 32 preguntas. Asimismo,

hubo personas en lista de espera que aun no ingresaban al restaurante por la alta demanda.

En segundo lugar, el instrumento utilizado fue la encuesta a través de Google
Forms lo que facilitaria al cliente en responder las respuestas de manera rapida, sin
embargo, pocos comensales contaban con la bateria baja, no tenian internet, no contaban
con una cuenta en Google que les permitiera responder las preguntas, lo que tuvimos que

deshabilitar la opcion de responder con cuenta de Google y habilitar la opcidén de solo
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colar su email.

Por otro lado, la empresa cuenta con clientes fidelizados, sin embargo, no se pudo
medir a todos ellos ya que muchos no contaban con el tiempo y en los dias posteriores a
ello los clientes que acudian al restaurante no eran los mismos que asistian normalmente,
es decir, eran personas que asistian por primera o segunda vez al restaurante. Sin embargo,
tuvieron una excelente experiencia del servicio, menos una comensal, quien comento que
tuvo una mala experiencia y evaluo de forma negativa al restaurante.

Conclusiones

Por lo tanto, el analisis realizado ha demostrado que existe una relacion fuerte
positiva entre la calidad del servicio y la lealtad el cliente, puesto que la correlacion entre
ambas variables es directa en un 0,791. Esto implica que los aspectos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la seguridad han tenido un impacto

directo en la disposicion de los clientes para regresar al establecimiento.

Los Elementos Tangibles han tenido una relacion fuerte positiva con respecto a la
Lealtad del Cliente en el restaurante, puesto que la correlacion entre la dimension y la
variable es directa en un 0,647. Aunque el porcentaje puede parecer alto, es posible
implementar mejoras estratégicas para optimizar la experiencia del cliente. Por ejemplo,
se podrian incorporar elementos visuales modernos, como la instalacion de tablets para
mostrar menuds, promociones o contenido interactivo que resulte mds atractivo y
funcional. Respecto a la presentacion del personal, si bien la mayoria opt6 por estar muy
de acuerdo, una minoria sefial6 su inconformidad, por lo que el restaurante podria brindar
capacitaciones periodicas acerca de la importancia de la imagen personal en la
experiencia del cliente, considerar disefos atractivos respecto a cada area y asegurar que

los uniformes sean comodos y limpios reflejando siempre la identidad del restaurante.
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Estas acciones ayudarian a fortalecer la imagen positiva del restaurante y brindar una

experiencia mas placentera para todos los clientes.

Respecto a la dimension Seguridad, esta ha tenido una relacion fuerte positiva con
respecto a la Lealtad del Cliente, puesto que la correlacion entre la dimension y la variable
es directa en un 0.658. Unas sugerencias para eliminar las inconformidades respecto a
este ambito serian reforzar habilidades de comunicacion para que los mozos respondan
con claridad y empatia, o realizar talleres de atencion al cliente enfocados en el trato

calido y la resolucion efectiva de problemas.

La Capacidad de Respuesta ha tenido una relacion fuerte positiva con respecto a
la Lealtad del Cliente, puesto que la correlacion entre la dimension y la variable es de
0,691. Se podria mejorar entrenando a los mozos para priorizar tareas y atender a los
clientes con mayor eficiencia, sin comprometer la calidad del servicio; hacer revisiones y
optimizar los procedimientos operativos, desde la toma de pedidos hasta el servicio en la

mesa, para reducir el tiempo de espera.

La Empatia ha tenido una relacion fuerte positiva con respecto a la Lealtad del
cliente en el restaurante, puesto que la correlacion entre la dimension y la variable es de
0,726. Si bien un buen porcentaje de comensales opinaron estar conformes, se podria
mejorar mostrando mayor preocupacion por los clientes a través de feedbacks proactivos
en donde se pueda establecer protocolos para que los mozos o el personal en general
pregunte activamente a los clientes si estan satisfechos o si necesitasen algo adicional,
también tener gestos personalizados como talvez preguntarles si visitan el lugar por
alguna ocasion especial, o preguntar y recordar sus nombres para que los clientes se

sientan valorados.

69



UPN La relacion de la Calidad del Servicio y la
UNIVERSIOAD Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

PRIVADA

N 2024

La Fiabilidad ha tenido una relacion fuerte positiva con respecto a la Lealtad del
cliente en el restaurante, puesto que la correlacion entre la dimension y la variable es de
0,745. Dado que solo un pequefio porcentaje expreso insatisfaccion, se podria mejorar
algunos aspectos como capacitando periddicamente al personal para que tengan siempre
una actitud proactiva frente a las quejas, generar un ambiente en donde muestren genuino
interés por el bienestar del comensal. Si el restaurante procura no cometer errores en el
servicio deberian establecer procesos de verificacion de los pedidos para minimizar

errores en las 6rdenes.

La Lealtad del cliente en su dimension Lealtad Cognitiva ha tenido una relacion
fuerte positiva con respecto a la Calidad del Servicio, puesto que la correlacion entre la

dimension y la variable es de 0,705.

La dimension Lealtad Afectiva ha tenido una relacion fuerte positiva con respecto
a la Calidad del Servicio en el restaurante en Miraflores, puesto que la correlacion entre

la dimension y la variable es de 0,748.

La dimension Lealtad Actitudinal ha tenido una relacion fuerte positiva con
respecto a la Calidad del Servicio en el restaurante en Miraflores, puesto que la

correlacion entre la dimension y la variable es de 0,739.

La Lealtad Comportamental ha tenido una relacion fuerte positiva con respecto a
la Calidad del Servicio en el restaurante en Miraflores, puesto que la correlacion entre la

dimension y la variable es de 0,664.

Respecto a la lealtad del cliente, ha habido un pequefio porcentaje que no se siente
identificado con el restaurante y no acude de manera repetitiva, sin embargo, disfrutaron
del servicio y compartieron su opinidon positiva; esto se podria mejorar, ofreciendo una

experiencia consistente y memorable, asegurando que los platos siempre mantengan su
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frescura, presentacion y sabor, no dejar de lado la atencidon personalizada, creandole al
comensal un espacio acogedor y agradable invitandole siempre a regresar. Implementar
un sistema de recompensas, en donde el cliente pueda acumular puntos por cada visita
que haga al mes, donde pueda canjear un postre de temporada o un plato de entrada gratis,
o cualquier otro. Hacerles un seguimiento post visita, enviandoles quizds un mensaje
agradeciendo su visita y encuestarlo para tener una retroalimentacion. Si bien el
restaurante estd bien posicionado y cuenta con menus especiales en temporadas
especificas, se podria crear nuevas propuestas que generen curiosidad al comensal,
siempre manteniendo la autenticidad del restaurante.

Implicancias

Las implicaciones del presente trabajo de investigacion se pueden agrupar en:
implicaciones académicas e implicaciones practicas para los profesionales responsables

en marketing, administracion, servicios turisticos, ente otros.

Desde un punto de vista académico, el estudio ha permitido: (1) realizar un estudio
de la literatura que ha pretendido abordar la problematica de la calidad del servicio para
con la lealtad del cliente; (2) analizar los resultados en base a los pardmetros extraidos
del instrumento validado empiricamente; (3) aportar, desde un punto de vista tedrico, un

panorama mas concreto respecto a las variables estudiadas.

Desde el punto de vista practico, los resultados y conclusiones que presenta la
investigacion permiten la toma de decisiones para incrementar la fidelizacion de los
comensales. En este sentido, ofrece un marco de referencia en el que se plantee estrategias
de fidelizacion para el incremento de comensales que asistan consecutivamente y no

eventualmente.
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ANEXOS

Anexo 1Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO POBLACION
METODOLOGICO Y MUESTRA
General: General: General: Variable Tipo de | Poblacion:
independiente: investigacion:
(Qué relacion  existe | Determinar la relacion | Existe una relacion 20 400 clientes asisten
entre la calidad del |que existe entre la |significativa entre la | Calidad del servicio Cuantitativa al mes y 680 por dia
servicio y la lealtad del [ calidad del servicio y la | calidad del servicio y la aproximadamente al
cliente en un restaurante | lealtad de los clientes en | lealtad del cliente en un | Variable Nivel de | restaurante en
de Miraflores en el |un restaurante de | restaurante en | dependiente: investigacion: Miraflores.
20247 Miraflores en el 2024. Miraflores en el 2024.
Lealtad del cliente Descriptivo
Especificos: Especificos: correlacional
- (Qué relacion - Definir la - Existe una Muestra:

existe entre los relacion que relacion

elementos existe entre los positiva  entre Muestra censal de 303

tangibles y la elementos los  elementos clientes del restaurante

lealtad del tangibles y la tangibles con la Disefio y esquema de en Miraflores.

cliente en wun lealtad del lealtad del . .,

. . la investigacion:

restaurante  en cliente en wun cliente en un

Miraflores en el regtaurante en regtaurante en No experimental

20247 Miraflores en el Miraflores en el
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(Qué  relacion
existe entre la
fiabilidad en el
servicio 'y la
lealtad del
cliente en un
restaurante en
Miraflores en el
2024?

(Qué  relacion
existe entre la
capacidad de
respuesta en el
servicio 'y la
lealtad del
cliente en un
restaurante  en
Miraflores en el
2024?

(Qué  relacion
existe entre la
empatia en el
servicio 'y la

2024.
Analizar la
relacion que

existe entre la
fiabilidad en el
servicio 'y la
lealtad del
cliente en un
restaurante en
Miraflores en el
2024.

Identificar la
relacion que
existe entre la
capacidad de
respuesta en el
servicio 'y la
lealtad del
cliente en wun
restaurante en
Miraflores en el
2024.

Evaluar la

2024.

Existe una
relacion
positiva entre la
fiabilidad y la
lealtad del
cliente en un
restaurante  en
Miraflores en el
2024.

Existe una
relacion
positiva entre la
capacidad  de
respuesta y la
lealtad del
cliente del
restaurante  en
un restaurante
en Miraflores en
el 2024.

Existe una
relacion
positiva entre la
empatia 'y la
lealtad del
cliente en un
restaurante  en
Miraflores en el
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lealtad del
cliente en un
restaurante en
Miraflores en el
20247

(Qué  relacion
existe entre la
seguridad en el
servicio y la
lealtad del
cliente en un
restaurante  en
Miraflores en el
2024?

relacion que
existe entre la
empatia en el
servicio 'y la
lealtad del
cliente en un
restaurante  en
Miraflores en el
2024.

Comprobar  la
relacion que
existe entre la
seguridad en el
servicio 'y la
lealtad del
cliente en wun
restaurante en
Miraflores en el
2024.

2024.

Existe una
relacion
positiva entre la
seguridad y Ia
lealtad del
cliente en un
restaurante  en
Miraflores en el
2024.
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Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion

La relacion de la Calidad del Servicio y la
Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

2024

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
CONCEPTUAL
La calidad del servicio es la Instalaciones
amplitud de la discrepancia o visualmente atractivas
diferencia existente entre las
expectativas o deseos de los | Elementos Apariencia del personal
clientes y sus percepciones en | tangibles
funciéon de la tangibilidad, | (Parasuraman et _ )
confiabilidad, capacidad de | al., 1988) Equipamiento moderno
respuesta, seguridad y empatia.
(Parasuraman et al., 1988). Elementos materiales
atractivos
V1. CALIDAD Cumplir con las
DEL SERVICIO Fiabilidad promesas del servicio
(Parasuraman et
al., 1988) Ofrecer un correcto
servicio desde la
primera vez
Interés por resolver
problemas
Conclusion del servicio
en el tiempo prometido
No cometer errores
Capacidad de Disposicion a ayudar a
respuesta los clientes
(Parasuraman et
al., 1988) Proveer de un servicio
rapido
Empleados ocupados
Empatia Atencion
(Parasuraman et | individualizada
al., 1988)

Preocupacion por los
clientes

Comprension de
necesidades
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Horarios de trabajo

Seguridad Comportamiento
(Parasuraman et | confiable de los
al., 1988) empleados
Conocimiento suficiente
de los empleados
Clientes seguros
Amabilidad de los
empleados
V2. LEALTAD La lealtad es la frecuencia de | Cognitiva Percepcion
DEL CLIENTE compra repetitida o el (Oliver, 1999)
volumen relativo de compras :
de la misma marca. Se Preferencia
identifica la lealtad compuesta
de cuatro fases: lealtad Afectiva Gusto
cognitiva, lealtad afectiva, (Oliver, 1999)
lealtad conativa o actitudinal y ) .
lealtad de accion o Satisfaccion

comportamental. (Oliver,
1999).

Actitudinal
(Oliver, 1999)

Comentario positivo

Recomendacion pasiva

Recomendacion activa

Intencién de recompra

Comportamental
(Oliver, 1999)

Superacion de
obstaculos

Frecuencia de compra
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1 UPN
Tabla 14

La relacion de la Calidad del Servicio y la
Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

Anexo 3 Tablas

2024

El restaurante dispone de instalaciones visualmente y disposicion de material visual

4. El restaurante dispone de material visual que permite

mejorar la experiencia de servicio

Ni de
Muy en acuerdo, ni Muy de
De acuerdo Total
desacuerdo en acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 1 0 0 0 1
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
1. El Nide acuerdo, Recuento 0 4 3 10 17
t t ni en
restauramte %del total  0.0% 1.3% 1.0% 33%  5.6%
dispone de desacuerdo
instalaciones Recuento 0 3 63 40 106
De acuerdo  ——
visualmente % del total 0.0% 1.0% 20.8% 13.2%  35.0%
atractivas Muy de Recuento 0 0 22 157 179
para dar el acuerdo % del total 0.0% 0.0% 7.3% 51.8%  59.1%
servicio
Total Recuento 1 7 88 207 303
% del total 0.3% 2.3% 29.0% 68.3% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024
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1 UPN La relacion de la Calidad del Servicio y la

2024
Tabla 15

Los trabajadores tienen una apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 0.7%

Ni de acuerdo, ni en
7 2.3%

desacuerdo
Vilido

De acuerdo 81 26.7%
Muy de acuerdo 213 70.3%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 16

El restaurante cuenta con equipos modernos para brindar el servicio

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 0.3%

Ni de acuerdo, ni en
11 3.6%

Valido desacuerdo

De acuerdo 84 27.7%
Muy de acuerdo 207 68.3%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 17

Los trabajadores tienen conocimiento para responder a las preguntas y el

comportamiento del personal genera confianza en Ud.

8. El comportamiento del personal del restaurante genera

confianza en Ud.

Ni de
Muy en acuerdo, ni Muy de
De acuerdo Total
desacuerdo en acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 1 0 0 0 1
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
S- Los Ni de acuerdo, Recuento 0 1 0 0 1
trabajadores . —_—
ni en
tienen % del total 0.0% 0.3% 0.0% 0.0% 0.3%
desacuerdo
conocimiento
Recuento 0 2 64 23 89
para De acuverdo —
% del total 0.0% 0.7% 21.1% 7.6% 29.4%
responder a
Muy de Recuento 0 0 24 188 212
las preguntas -
acuerdo % del total 0.0% 0.0% 7.9% 62.0%  70.0%
de los
comensales
Total Recuento 1 3 88 211 303
% del total 0.3% 1.0% 29.0% 69.6% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 18

Los mozos son amables con usted y siempre estan dispuestos a ayudarle

9. El personal del restaurante siempre esta dispuesto a

ayudarle
Ni de
Muy en acuerdo, ni Muy de
De acuerdo Total
desacuerdo en acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 1 0 0 0 1
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
Ni de acuerdo, Recuento 0 1 1 1 3
ni en
% del total 0.0% 0.3% 0.3% 0.3% 1.0%
6. Los mozos desacuerdo
son amables Recuento 0 3 51 21 75
De acuerdo  ——
constantement % del total 0.0% 1.0% 16.8% 6.9% 24.8%
e con Ud. Muy de Recuento 0 0 22 202 224
acuerdo % del total 0.0% 0.0% 7.3% 66.7%  73.9%
Total Recuento 1 4 74 224 303
% del total 0.3% 1.3% 24.4% 73.9% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 19

Los clientes pueden sentirse seguros por la atencion que se brinda en la empresa

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.3%
En desacuerdo 1 0.3%
Ni de acuerdo, ni en
Valido desacuerdo ? 0.7%
De acuerdo 82 27.1%
Muy de acuerdo 217 71.6%
Total 302 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 20

El restaurante brinda un servicio rapido

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.3%
En desacuerdo 1 0.3%
Ni de acuerdo, ni en
Vilido desacuerdo P 3%
De acuerdo 80 26.4%
Muy de acuerdo 208 68.6%
Total 302 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 21

Los trabajadores siempre muestran disponibilidad de tiempo para atenderlo y brinda

una atencion individualizada

12. El restaurante brinda una atencion individualizada a

los clientes

Ni de
Muy en acuerdo, ni Muy de
De acuerdo Total
desacuerdo en acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 1 0 0 0 1
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
11. Los Ni de acuerdo,  Recuento 0 2 3 0 5
trabaiad ni en
rabajacores %del total  0.0% 0.7% 1.0% 0.0%  1.7%
de la empresa desacuerdo
siempre Recuento 0 1 63 18 82
De acuerdo ——
muestran % del total 0.0% 0.3% 20.8% 5.9% 27.1%
disponibilidad Muy de Recuento 1 2 19 193 215
de tiempo para acuerdo % del total 0.3% 0.7% 6.3% 63.7%  71.0%
atenderlo
Total Recuento 2 5 85 211 303
% del total 0.7% 1.7% 28.1% 69.6% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 22

El restaurante muestra la debida preocupacion por sus clientes y comprende sus

necesidades
14. El restaurante comprende las necesidades de
los clientes
Ni de
Muy en )
acuerdo, ni De Muy de
desacuerd Total
en acuerdo acuerdo
0
desacuerdo
Muy en Recuento 1 0 0 0 1
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
En Recuento 0 0 1 0 1
desacuerdo % del total 0.0% 0.0% 0.3% 0.0% 0.3%
Ni de Recuento 0 2 4 0 6
13. El ]
acuerdo, ni
restaurante
en % del total 0.0% 0.7% 1.3% 0.0% 2.0%
muestra la
desacuerdo
debida
Recuento 0 4 53 17 74
preocupacion Deacuerdo —
% del total 0.0% 1.3% 17.5% 5.6% 24.4%
por sus clientes
Muy de Recuento 0 2 20 199 221
acuerdo % del total 0.0% 0.7% 6.6% 65.7% 72.9%
Total Recuento 1 8 78 216 303
% del total 0.3% 2.6% 25.7% 71.3% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 23

El restaurante tiene horarios de atencion que se ajusten al cliente

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 0.3%

Ni de acuerdo, ni en
7 2.3%

desacuerdo
Vilido

De acuerdo 80 26.4%
Muy de acuerdo 215 71.0%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 24

El restaurante cumple con brindar un buen servicio segun lo ofertado y atiende

cuidadosamente en el momento que promete

19. El servicio que ofrece la empresa se da segtin los

tiempos correspondientes

Ni de
Muy en En acuerdo, ni De Muy de
Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 1 0 0 0 0 1
16. El desacuerdo %, del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
restaurante
Ni de Recuento 0 0 1 0 2 3
cumple con
acuerdo, ni
brindar un
. en % del total 0.0% 0.0% 0.3% 0.0% 0.7% 1.0%
buen servicio
desacuerdo
segun lo
Recuento 0 2 4 55 19 80
ofertado De acuerdo —
% del total 0.0% 0.7% 1.3% 18.2% 6.3% 26.4%
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Muy de Recuento 1 2 3 18 195 219
acuerdo % del total 0.3% 0.7% 1.0% 59%  64.4% 72.3%
Total Recuento 2 4 8 73 216 303
% del total 0.7% 1.3% 2.6% 24.1% 71.3% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 25

Desde la primera vez, el restaurante ha demostrado un servicio confiable que coincide

con lo que ofrece

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 0.3%

Ni de acuerdo, ni en
7 2.3%

desacuerdo
Valido

De acuerdo 77 25.4%
Muy de acuerdo 218 71.9%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 26

El restaurante muestra sincero interés por resolver problemas y procura no cometer

errores durante el servicio

20. El restaurante procura no cometer errores

durante el servicio

Ni de
Muy en
acuerdo, ni De Muy de
desacuerd Total
en acuerdo acuerdo
0
desacuerdo
Muy en  Recuento 1 0 0 0 1
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
En Recuento 0 0 0 1 1
desacuerdo 9% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
18. El Nide Recuento 0 2 4 4 10
restaurante  acuerdo, ni
muestra en % del total 0.0% 0.7% 1.3% 1.3% 3.3%
sincero interés desacuerdo
por resolver Recuento 0 9 54 20 83
De acuerdo —
los problemas % del total  0.0% 3.0% 17.8% 6.6% 27.4%
delos clientes ~ Muyde  Recuento 0 1 18 189 208
acuerdo % del total 0.0% 0.3% 5.8% 62.4% 68.6%
Total Recuento 1 12 76 214 303
% del total  0.3% 4.0% 25.1% 70.6% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 27
Reconoce que el restaurante es uno de los mejores distritos de Miraflores y prefiere el

servicio respecto a otros de similares caracteristicas

23. Prefiere el servicio de este restaurante respecto a otros de

similares caracteristicas

Ni de
Muy en En acuerdo, ni De Muy de
Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 2 0 0 0 0 2
desacuerdo % del total 0.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.7%
En Recuento 0 1 2 0 0 3
21.R _——
CeonoCe  jesacuerdo % del total 0.0 % 0.3% 0.7% 00%  0.0% 1.0%
que el )
Ni de Recuento 0 0 10 7 4 21
restaurante es .
acuerdo, ni
uno de los
en % del total 0.0% 0.0% 3.3% 2.3% 1.3% 6.9%
mejores
desacuerdo
restaurantes
Recuento 0 0 9 61 11 81
de comida De acuerdo —
% del total 0.0% 0.0% 3.0% 20.1% 3.6% 26.7%
criolla del
.. Muy de Recuento 0 0 7 25 164 196
distrito de _
. acuerdo % del total 0.0% 0.0% 2.3% 8.3% 54.1% 64.7%
Miraflores
Total Recuento 2 1 28 93 179 303
% del total 0.7% 0.3% 9.2% 30.7%  59.1% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 28

Ud. Esta dispuesto a pagar un precio mayor que otros restaurantes por el servicio que

recibe en este restaurante

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 0.7%
En desacuerdo 6 2.0%
Ni de acuerdo, ni en
Vilido desacuerdo % 2o%
De acuerdo 77 25.4%
Muy de acuerdo 188 62.0%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 29

Consume en el restaurante porque le gusta su comida y servicio

25. Consume en el restaurante porque le gusta su

servicio
Ni de
Muy en En acuerdo, ni De Muy de
Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
Muy en Recuento 2 0 0 0 0 2
desacuerdo % del total 0.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.7%
24. Consume en
Ni de Recuento 0 0 3 2 1 6
el restaurante -
acuerdo, ni
porque le gusta
. en % del total 0.0% 0.0% 1.0% 0.7% 03% 2.0%
su comida
desacuerdo
De acuerdo  Recuento 0 1 4 68 21 94

94



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

La relacion de la Calidad del Servicio y la
Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

2024

224%  6.9% 31.0%
27 173 201
89%  57.1% 66.3%

% del total 0.0% 0.3%
Muy de Recuento 0 0
acuerdo % del total 0.0% 0.0% 0.3%
Total Recuento 2 1
% del total 0.7% 0.3%

2.6%

97 195 303
32.0%  64.4% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 30

Cuando consume en el restaurante queda satisfecho

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 0.7%
En desacuerdo 1 0.3%
Ni de acuerdo, ni en

Vilido desacuerdo s 20%
De acuerdo 85 28.1%

Muy de acuerdo 207 68.3%
Total 303 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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La relacion de la Calidad del Servicio y la
Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

2024

Suele dar opiniones positivas del restaurante y recomienda a cualquier persona que

busque su opinion

28. Ud. Recomienda el restaurante a cualquier

persona que busque su opinion

Ni de
Muy en
acuerdo, ni De Muy de
desacuerd Total
en acuerdo acuerdo
0
desacuerdo
Muy en  Recuento 1 0 1 0 2
desacuerdo % del total 0.3% 0.0% 0.3% 0.0% 0.7%
En Recuento 0 0 0 1 1
desacuerdo 9% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
Nide Recuento 0 1 4 4 9
27.Suele dar  acuerdo, ni
opiniones en % del total  0.0% 0.3% 1.3% 1.3%  3.0%
positivas del ~ desacuerdo
restaurante a Recuento 0 2 70 21 93
De acuerdo —
los demas % del total  0.0% 0.7% 23.1% 6.9% 30.7%
Muy de  Recuento 0 3 25 170 198
acuerdo % del total 0.0% 1.0% 8.3% 56.1% 65.3%
Total Recuento 1 6 100 196 303
% del total  0.3% 2.0% 33.0% 64.7% 100.0%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 32

Animaria a sus amigos y familiares en asistir al restaurante

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.3%
En desacuerdo 1 0.3%
Ni de acuerdo, ni en
Valido desacuerdo s 20%
De acuerdo 99 32.7%
Muy de acuerdo 194 64.0%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 33

En los proximos dias o meses Ud. Vendrd a consumir en este restaurante

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.3%
En desacuerdo 5 1.7%
Ni de acuerdo, ni en
Vilido desacuerdo % 2o%
De acuerdo 84 27.7%
Muy de acuerdo 183 60.4%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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Tabla 34

Consume en el restaurante, aunque otros de similares caracteristicas le ofrezcan una

mejor oferta

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.3%
En desacuerdo 6 2.0%
Ni de acuerdo, ni en
Vilido desacuerdo 14 0%
De acuerdo 102 33.7%
Muy de acuerdo 180 59.4%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.

Tabla 35

Suele visitar el restaurante mas de 3 veces al mes

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 7 2.3%
En desacuerdo 25 8.3%
Ni de acuerdo, ni en
Valido desacuerdo % 18:5%
De acuerdo 84 27.7%
Muy de acuerdo 131 43.2%
Total 303 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los comensales del restaurante en

Miraflores del 2024.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y L
LEALTAD DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE EN MIRAFLORES EN
EL ANO 2024.

Buenas tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca de la calidad
de servicio del restaurante. Le agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por
responder las siguientes preguntas:

INSTRUCCIONES: Marcar con un (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le
recomienda responder con mayor sinceridad posible.

LEYENDA

RESPUESTA

VALOR

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

INDICADOR
ES

DIMENSION

PREGUNTAS

MUY EN
DESACUE
RDO

EN
DESACUE
RDO

NI DE
ACUERD
O,NIEN ACD]l:::RD
DESACUE U
RDO

MUY

ACUER
DO

Instalaciones

El restaurante dispone de
instalaciones visualmente
atractivas para dar el
servicio

Personal

Los trabajadores tienen
una apariencia pulcra

Equipamiento

El restaurante cuenta con
equipos modernos para
brindar el servicio

Materiales

Aspectos Tangibles

El restaurante dispone de
material visual que
permite mejorar la
experiencia de servicio

Conocimiento

Los trabajadores tienen
conocimiento

para responder a las
preguntas de los
comensales

Seguridad

Atencion

Los mozos son amables
constantemente con Ud.

99



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

La relacion de la Calidad del Servicio y la

Lealtad del Cliente en un restaurante de Miraflores en el

2024

Seguridad

Los clientes pueden
sentirse seguros por la
atencion que se brinda en
la empresa

Confianza

El comportamiento del
personal del restaurante
genera confianza en Wd

Disposicion

El personal del
restaurante siempre esta

dpeba ayudarle

El restaurante brinda un

necesidades

D . . o
=] servicio rapido
= 2 Servicio Rapido
= o
- p— -
& E Los trabajadores de la
Q .
6 o Empleados empresa siempre
muestran disponibilidad
ocupados .
de tiempo para atenderlo
El restaurante brinda una
Atencion | atencién individualizada
Individualizada | a los clientes.
El restaurante muestra la
< o i 10
S Preocupacion debldg preocupacion por
= sus clientes
g El restaurante comprende
= | Comprension de | las necesidades de los

clientes

Horarios de
trabajo

El restaurante tiene
horarios de &mnque se
ajusten al cliente.

Fiabilidad

Servicio Honesto

El restaurante cumple
con brindar un buen
servicio segun lo
ofertado

Servicio correcto
desde la primera

Desde la primera vez, el
restaurante ha
demostrado un servicio
confiable que coincide

vez
con lo que ofrece
El restaurante muestra
RECITar: sincero interés por
resolver los problemas de
problemas

los clientes

Servicio en el

El restaurante atiende
cuidadosamente en el

tiempo momento que promete
prometido
El restaurante procura no
No cometer cometer errores durante
errores el servicio
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Reconoce que el restaurante
es uno de los mejores
restaurantes de comida criolla

s del distrito de Miraflores
2
c . -
%" Preferenciay |Ud. Esta dispuesto a pagar un
o Preferencia de [precio mayor que otros
g compra restaurantes por el servicio que
© recibe en este restaurante.
s
Prefiere el servicio de este
restaurante respecto a otros
de similares caracteristicas
Consume en el restaurante
© porque le gusta su comida
2
=)
o Consume en el restaurante
L > ..
orque le gusta su servicio
.<° Gustoy porq g
S . g Cuando consume en el
o satisfaccion .
© restaurante queda satisfecho
Q .
- con el servicio
Suele dar opiniones positivas
Comentario del restaurante a los demas.
positivo
= Ud. Recomienda el
% Recomendacion | restaurante a aghir persona
2 pasiva que busque su
"g opinion.
0.z Animaria a sus amigos
B | Recomendacion . mIgosy
o ) familiares en asistir al
© activa
b restaurante.
-
A En los proximos dias o
Intencion de P ) )
meses Ud. vendrd a consumir
recompra
a este restaurante
:‘3 Consume en el restaurante,
< Superacion de | aunque otros de similares
o g obstaculos caracteristicas le ofrezcan una
= .
TB %‘ mejor oferta
— g. Frecuencia de Zuesle V|S|tarlel restaurante mas
e 3 veces al mes
S compra
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Anexo 5 Analisis de Fiabilidad

Fiabilidad

Escala: Analisis de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de

Cas0s
M %
Casos Valido 303 100,0
Excluido? 0 0
Total 303 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
Qg2 a2
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Anexo 6 Validaciones del Instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LAS VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

ASPECTOS PARA EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
MO OBSERVACIOMES/
WARIABLE DIMEMSIONES INDICADORES ITEM, PREGUMNTAS ESCALA DE LIKET 5 PUNTOS SI CUMPLE CUMPLE SUG NCIAS
1 | z | 3 | 4 | 5
Instalaciones visualmente El restaurante dispone de instalaciones
atractivas wvisualmente atractivas para dar el servicio X
. N Loz trabajadores tienen una sparienciza
Apariencia del personal
pulcra
X
#Aspactas Tangiblas - . El restaurante cuenta con eguipos modernos
Eguipamisnto modermio - .
parzs brindar el servico
X
El restaurante dispone de material visual
Elemento materizles stractivos gue permite mejorar Iz experiencia de
servicio
x
Conocimionta suficiants da los Los traha]ad;res tllene-n mn:cln’;erlmn
emplesdos para responder a lzs preguntas de los
comensales
CALIDAD DE 5. Totalmente de scuerdao § 4. ®
SERVICIO De zcuerdo / 3. Mi d= acuerdo ni
Armabilidad Los mozos son amables constantemente con en desscuerdo / 2. En
usted desacuerdo /1. Totalmente %
Seguridad desacuerdo
Cliantes seguros Los tom.elnsalgs pueden sentirse seguros por
la atencion brindada
x
Comportamisnto confiable de los El comportamiento del personal del
colzboradores restaurante genera confianza en Ud.
X
Disposicién de syudsr = los clientes E! personz| del restaurante siempre esta
dizpuesto 2 ayudarle
X
Capacidad de Fromaovwer un servicio Répido El restaurante brinda un servicio rapido
respuesta ®
Lo= trabajadores de la empresa siempre
Empleados ocupados muestran disponibilidad de tiempo para
atenderlo x
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El restaurante brinda una atancian
individualizada a los clientes.

Preccupacion

El restaurante muestra la debidz
preccupacion por sus clientes

Empatiz
- . El restaurante comprende |az necesidades
Comprension de necesidades I
de los clientes
. . El restaurante tiene horarios d= atencian
Horarios de trabajo A ,
que s= ajusten al cliente
Cumplir con las promesas del El restaurante cumple con brindar un buen
servicio s2rvicio segun lo ofertada
. : Dezde |a primera vez, el restaurants ha
Servicio correcto desde |2 primera L
demaostrado un s=rvicio confiable que
wez .
coincide con lo gue ofrece
Fizbilidad

Interés por resolver problemas

El restaurante muestra sincero interés par
rezolver los problemas de los dientes

Conclusidn del servicio =n el
tiempo prometido

El zervicio gque ofrece |2 emprezs se da
s2pln los tiempos correspondientes.

Mo cometer errores

El restaurante procura no cometer errores
durante el servicio

2024

X

FIRMA DEL EXPERTO: Jony Jimmy Germani Garcia

FECHA: 29-10-24

ESPECIALIDAD DEL EXPERTO: Mg. Gestion Ambiental
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LAS VARIABLE LEALTAD DEL CLIENTE

ASPECTOS PARA EVALUAR

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM/ PREGUNTAS

ESCALA DE LIKET 5 PUNTOS

OPINION DEL EXPERTO

Lealtad cognitiva

Preferencia y percepcion
de compra

sl
CUMPLE

NO OBSERVACIONES/
CUMPLE SUGERENCIAS

Reconoce gue el restaurante es
uno de los mejores restaurantes de
comida criclla del distrito  de
Miraflores

Ud. Esta dispuesto a pagar un precio
mayor que otros restaurantes por el
servicio que recibe en este.

Prefiere el servicio de este
restaurante respecto a otros de
similares

caracteristicas

Lealtad afectiva

Gusto y satisfaccidn

Consume en el restaurante porque le
gusta su comida

Consume en el restaurante porgque le
gusta su servicio

Cuando consume en el restaurants
queda satisfecho

LEALTAD DEL CLIENTE

Lealtad actitudinal

Comentario positivo

Suele dar opiniones positivas del
restaurante a los demas

Recomendacicn pasiva

Ud. Recomienda el restaurante a
cualguier persana que busgue su
opinidn

Recomendacidn activa

Animaria a sus amigos y familiares en
asistir al restaurante.

Intencidn de recompra

En los proximos dias o meses Ud.
vendra a consumir a este restaurante

Lealtad comportamental

Superacion de
obstaculos

Consume en el restaurants, aungue
otros de similares caracteristicas le
ofrezcan una mejor oferta

Frecuencia de compra

Suele visitar el restaurante mas de 3
veces al mes

5. Totalmente de acuerdo [ 4.
De acuerdo / 3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo / 2. En
desacuerde / 1. Totalmente
desacuerdo

X

FIRMA DEL EXPERTO: Jony Jimmy Gepmani

'y

=

FECHA: 259-10-24

ESPECIALIDAD DEL EXPERTO: Mg. Gestion Ambiental
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LAS VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

ASPECTOS PARA EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
(o] OBSERVACIONE
VARIABLE DIMEMSIOMES INDICADORES ITEM PREGUNTAS ESCALA DE LIKET 5 PUNTOS 51 CUMPLE CUMPLE SUGERENC[ASSH
1 | 2 | 3 | 4 ‘ 5
Instzlacionas visualmente El restzurante dispone de instalaciones
atractivas wisuzlmente atractivas para dar el servico
Apariencis del personal Los trabajadores tiemen una apariencia
pulcra X
Azpectas Tangibles i
. i El restzurante cuents con equipos modernos
Equipami=nte moderno . .
para brindar el servicio X
El restzurante dispone de materizl visual
Elemento materizles atractivos ‘que permite mejorar la experiencia de
servicio X
Canacimients suficients de las Los trabajadores tienen conocimisnto
para responder a las preguntas de los 5. Totalmente de acuerdo / 4.
CALIDAD DE empleadas comensales De zcuerda / 3. Mi de scusrda i X
SERVICIO en desacuerdo / 2. En
deszzcuerdo /1. Totalments
Amabilidad Los mozos son amables constantements con desscuerdo
usted X
Seguridad
Client Los comensales pueden sentirse seguros por
IENTES SegUras la atencion brindada X
Compaortamiento confizble de los | El comportamiento del persenal del
colaboradores restaurante geners confianzs en Ud. X
. ) El | del rest te si estd
Dispaosicion de ayudar 2 los clientes | . personsids SUPEME S=mprs 8xta
Caparidad de dispuesto a ayudarle
respussts X
Bromaver un servicio Rapido El restzurants brinda un servicio rapide X
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Emplezdos ocupadas

Los trabajadores de la empresa siempre
muestran disponibilidad de tiempo para
stenderlo

Atencion individualizada

El restaurante brinda una atencion
individualizada = los dientes.

El restzurante muestra la debida

Intzrés por resclver problemas

Preocupacion o .
preccupscion por sus disntes
Empatia .
P . ) El restzurante comprends |25 necesidades
Comprension de necesidades _
de los clientes
: . El restaurante tiene horarios de atencidn
Horarios de trabajo . .
que se gjusten al cdiente
Cumnplir con laz promesas del El restzurante cumple con brindzr un busn
servicio servicic segun ko ofertado
. . Desde |z primera wez, &l restaurante ha
Servicia correcto desde |z primera .
demostrado un servicio confizble que
WET L
coincide con lo que ofrece
Fiabilidad

El restzurante muestra sincero interés por
resolver los problemas de los clientes

Conclusion del servicio en &l
tiempo prometido

El servicio que ofrece |z empresa s= da
segun los tiempes correspondiste.

Mo cometer errores

El restzurante procura ng cometer errores
durznte 2l servicio

2024

FIRMA DEL EXPERTO: Claudio Alberto Rojas Flores

Clfellfer

—

FECHA:29/10/2024

ESPECIALIDAD DEL EXPERTO:
Magister en Direccidn y Gestidn del Talento Humano
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LAS VARIABLE LEALTAD DEL CLIENTE

ASPECTOS PARA EVALUAR

VARIABLE DIMENSIOMES INDICADORES

ITEM/ PREGUNTAS

OPINION DEL EXPERTO

ESCALA DE LIKET 5 PUNTOS

Preferencia y percepcian
de compra

Lealtad cognitiva

L NO OBSERVACIONES/
1 2 3 4 5 CUMPLE | CUMPLE SUGEREMNCIAS

Reconoce gue el restaurante s una
de los mejores restaurantes de
comida criolla del distritc  de
Miraflores

Ud. Esta dispuesto a pagar un precic
mayor que otros restaurantes por 2l
servicio que recibe en este.

Prefiere el servicio de este
restaurante respecto a otros de
similares

caracteristicas

Lealtad afectiva Gusto y satisfaccion

Consume en el restaurante porque le
gusia su comida

Consume en el restaurante porque le
BUsta su servicio

Cuando consume en el restaurante
queda satisfecho

LEALTAD DEL CLIENTE

Comentario positivo

Suele dar opinicnes positivas del
restaurante a los demés

Recomendacian pasiva
Lealtad actitudinal

Ud. Recomienda el restaurante a
cualguier persona que busgue su
opinion

Recomendacidn activa

Animaria a sus amigos y familiares en
asistir al restaurante.

Intencidn de recompra

En los praximos dias ¢ meses Ud.
vendra a consumir 8 este restaurante

Superacion de

chstaculos
Lealtad comporiamental

Consume en el restaurante, aungue
otros de similares caracteristicas le
ofrezcan una mejor oferta

Frecuencia de compra

Suele visitar el restaurante mas de 3
veces al mes

5. Totalmente de acuerdo [ 4.

De acuerdo / 3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo / 2. En

desacuerdo / 1. Totalmente
desacuerdo

FIRMA DEL EXPERTO: Claudio Alberto Rojas Flores

lelffer

FECHA:29/10/2024

ESPECIALIDAD DEL EXPERTO:
Magister en Direccidn y Gestidn del Talento Humano
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LAS VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

ASPECTOS PARA EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
MO OBSERVACIOMES/
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM/ PREGUNTAS ESCALA DE LIKET 5 PUNTOS 51 CUMPLE CUMPLE SUGERENCLAS
1 | 2 | 3 | 4 | 5 |x
Instalaciones visualmente El restaurante dispone de instalaciones
atractivasz visuzlmente atractivas para dar el servicio x
Los trabajadores tienen una apariencia
Aparienciz del perzonal I P
pulcra
X
Aspectos Tangibles : ) El restaurante cuenta con equipos modernas
Equipamiento maderno . .
para brindar el servicio
X
El restaurante dispone de materizl viswal
Elemento materizles atractivos que permite mejorar la experiencia de
servicio
x
Conocimiento suficiznte de los Lm;“::?z:‘;t::';:e?:un;::;j:::
empleados P P pregy
comensales
5_Totalmente de acuerdo /4. | *
CALIDAD DE De acuerdo / 3. Ni de acuerdo ni
SERVICIO Amahilidad Los mozos son amables constantements con en desacuerda / 2. En
usted dezacuerdo / 1. Totalmante
Zeguridad desacuerdo X
Cliant Los comensales pueden sentirse seguros por
tentes seguros la atencién brindadz
X
Compaortamisnto confisble de los | El comportamiento del personal del
colaboradaores restaurante genera confianza en Ud.
X
- . _ El perzanal del restaurante siempre estd
Disposicion de ayudar 3 los clientes | .
dispuesto a ayudarle
x
Capacidad de Fromover un servicio Rapido El restzurante brinda un servicio rapide
respussts x

Empleados ocupados

Los trabajadores de la empresa siempre
muestran disponibilidad de tiempao para
stenderlo
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Atencign individualizada

El restaurante brinda una atencion
individualizada = los dlientes.

Preocupacion

El restaurante muesztra Iz debida
preccupacion por sus clientes

Interés por resolver problemas

Empatia -
P . . El restaurante comprende |as necesidades
Comprension de necesidades .
de los clientes
i N El restaurante tieme horarios de atencon
Horarios de trabajo ) .
que s& sjusten &l cliente
Cumplir con las promesas del El restaurante cumple con brindar un busn
SETVICio servicio segun lo ofertade
Servicio correctn desde |2 primera Dezde |z primera vez, el restaurante ha
P demostrado un servicio confizble que
wez -
coincide con lo que ofrece
Fiabilidad

El restaurante muestra sincero interés por
resolver los problemas de los clientes

Conclusion del servicia en el
tiempo prometido

El servicio gue ofrece |z empresa s= da
segun los tiempos correspondientes

Mo cometer errores

El restaurante prooura no cometer errores
durante 2l servicie

2024

X

FIRMA DEL EXPERTO: Jorge Luis Ramos Arata

>
/r?a -

)

FECHA: 7.11.24

ESPECIALIDAD DEL EXPERTO: Administrador En Hoteleria y Turismo, Maestro en
ciencias gastronomicas.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LAS VARIABLE LEALTAD DEL CLIENTE

ASPECTOS PARA EVALUAR

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM/ PREGUNTAS

ESCALA DE LIKET 5 PUNTOS

OPINION DEL EXPERTO

Lealtad cognitiva

Preferencia y percepcian
de compra

|
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES/
SUGERENCIAS

Reconoce gue el restaurante es uno
de los mejores restaurantes de
comida criolla del distritc de
Miraflores

Ud. Esta dispuesto a pagar un precio
mayor que otros restaurantes por el
servicio gue recibe en este.

Prefiere el servicia de este
restaurante respecto a otros de
similares

caracteristicas

Lealtad afectiva

Gusto y satisfaccion

Consume en el restaurante porque le
gusta su comida

Consume en el restaurante porque le
ELsta su servicio

Cuando consume en el restaurante
queda satisfecho

LEALTAD DEL CLIENTE

Lealtad actitudinal

Comentario positive

Suele dar opiniones positivas del
restaurante a los demas

Recomendacion pasiva

Ud. Recomienda el restaurante a
cualquier persona que busgue su
opinion

Recomendacidn activa

Animaria a sus amigos y familiares en
asistir al restaurante.

Intencién de recompra

En los proximos dias o meses Ud.
vendrd a consumir a este restaurante

Lealtad comportamental

Superacion de
obstaculos

Consume en el restaurante, aungue
otros de similares caracteristicas le
ofrezcan una mejor oferta

Frecuencia de compra

Suele visitar el restaurante mas de 3
veces al mes

5. Totalmente de acuerdo / 4.
De acuerdo / 3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo / 2. En
desacuerdo / 1. Totalmente
desacuerdo

Satisfecho en que?
Servicio?

X

FIRMA DEL EXPERTO: Jorge Luis Rag

FECHA:7.11.24

ESPECIALIDAD DEL EXPERTO: Administrador En Hoteleria y Turisme, Maestro en ciencias

gastrondmicas.
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